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Opportunistic!behaviour!! *B* Categorie*1* Categorie*1*
Security!/!privacy!breach! Categorie*1* *B* Categorie*1*
Single!/!Double!moral!hazard! *B* Categorie*1* Categorie*1*
Goal!Incongruence! *B* Categorie*1* *B*
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1* Backlash*from*internal*IT*staff* Integrity* Benevolence,*Integrity*
2* Contractual*risk** Ability,*Benevolence,*Integrity* Ability,*Benevolence,*Integrity*
3* Coordination*between*client*and*supplier* Ability,*Benevolence,*Integrity* Integrity*
4* Cultural*differences*between*client*and*supplier* Ability,*Benevolence,* Benevolence,*Integrity*
5* Difficulty*in*managing*remote*teams* Benevolence,*Integrity* Ability,*Benevolence*
6* Lack*of*trust* Ability,*Benevolence,*Integrity* Ability,*Benevolence,*Integrity*
Conclusies*en*aanbevelingen:*Conclusies*
44**
7* Loss*of*control*over*data* Ability,*Integrity* Ability,*Integrity*
8* Opportunistic*behaviour** Benevolence,*Integrity* Benevolence,*Integrity*
9* Security*/*privay*breach* Integrity* Ability,*Benevolence,*Integrity*
10* Shirking1* Goal*incongruence* Integrity* Benevolence*
11* Single*/*Double*moral*hazard* Integrity* *Benevolence,*integrity*
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7# Loss#of#control#over#data# X! Integrity,#ability# Interne!fraude#
8# Opportunistic#behaviour## X! Integrity,#benevolence# Interne!fraude#
9# Security#/#privay#breach# X! Integrity# Interne!fraude#






























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Social *Trust, *Epistemic*Trust, *and*Antagonism*
Een#recente#studie#van#Sjoberg#en#Herber#presenteert#drieQtrust#gerelateerde#factoren#als#
verklarende#variabelen,#maar#houdt#geen#rekening#met#een#model#van#de#relaties#tussen#deze#
variabelen.!
Van#het#gezichtspunt#gezien#van#het#consensus#model,#is#de#toenadering#die#deze#studie#omvat#een#
trust#antecedent#factor,#een#relationeel#vertrouwen#factor,#en#een#berekenend#vertrouwen#factor.#
Deze#drie#factoren#worden#beschouwd#als#concurrerende#variabelen#ten#opzichte#van#verschillende#
afhankelijke#variabelen,#echter#niet#als#samenwerkende#elementen#in#een#geïntegreerd#model#van#
vertrouwen#in#risicomanagement.#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
#
# # #
#
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7.7#Bijlage#7#literatuuronderzoek:#Onderzoek#naar#meten#van#vertrouwen#
#
#
#
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11.3 Appendix+3:+Motivering+onderzoeksmethode+
*
In*deze*appendix*is*de*motivering*voor*de*onderzoeksmethode*opgenomen.**
*
Methode** Beschrijving*volgens*Saunders*(2015)* Toepasbaarheid*op*het*
onderzoek*
Experiment* Het*experiment*is*de*klassieke*vorm*van*
onderzoek,*die*als*doel*heeft*om*causale*
verbanden*te*bestuderen,*door*na*te*gaan*
of*een*verandering*in*één*onafhankelijke*
variabele*een*verandering*teweegbrengt*in*
een*andere,*afhankelijke*variabele.**
Dit*onderzoek*is*niet*op*zoek*
naar*bevestiging*van*bestaande*
causale*verbanden*en*daarmee*is*
een*experiment*niet*toepassing*
voor*dit*onderzoek.* 
Surveyonderzoek* Een*surveyonderzoek*wordt*vaak*
geassocieerd*met*de*deductieve*
onderzoeksbenadering,*en*wordt*het*
meest*gebruikt*om*‘wie,*wat,*waar*en*
hoeveel’*vragen*te*beantwoorden.* 
Dit*onderzoek*is*een*inductief*
onderzoek.*Daarmee*ligt*het*
gebruik*van*de*surveymethode*
niet*voor*de*hand,*maar*zou*wel*
toegepast*kunnen*worden.*
Dit*onderzoek*wordt*uitgevoerd*
volgens*het*surveyonderzoek*
methode,*omdat*het*onderzoek*
onderzoekt*of*de*factoren*van*
trustworthiness*van*Mayer*
(1995)*een*relatie*hebben*met*
twaalf*ITOErisico’s*en*wil*tevens*
de*sterkte*van*deze*relatie*
vaststellen.*In*hoeverre*hebben*
de*factoren*van*trustworthiness*
een*relatie*met*de*twaalf*ITOE
risico’s*en*hoe*groot*beïnvloed*
deze*relatie*het*totaal*aan*
vertrouwen.*Dit*zal*gebeuren*
door*middel*van*interviews*met*
experts*op*het*desbetreffende*
gebied.*De*antwoorden*zullen*
niet*op*basis*van*een*bestaande*
case*komen*maar*vanuit*de*
ervaring*van*de*expert.*
Casestudy* Een*casestudy*wordt*omschreven*als*een*
methode*voor*het*doen*van*onderzoek*die*
gebruik*maakt*van*een*empirisch*
onderzoek*van*een*bepaald*hedendaags*
verschijnsel*binnen*de*actuele*context,*
waarbij*van*verschillende*soorten*
bewijsmateriaal*gebruik*wordt*gemaakt.*
De*casestudy*is*vooral*interessant*indien*
men*een*goed*begrip*wilt*krijgen*van*de*
Het*onderzoek*is*niet*gebaseerd*
op*casus*binnen*de*organisaties,*
maar*op*basis*van*kennis*en*
ervaring*van*de*respondenten,*
daarmee*past*de*casestudy*
strategie*niet*bij*dit*onderzoek. 
 
*
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context*van*het*onderzoek*en*de*
processen*die*worden*doorlopen.*Geschikt*
voor*de*‘Waarom,*Wat*en*Hoe’*vragen.**
‘Action*research’* Bij*de*Action*research*houdt*men*zich*bezig*
met*het*managen*van*een*verandering*en*
waarbij*de*mensen*uit*de*praktijk*en*de*
onderzoekers*nauw*met*elkaar*
samenwerken.*
Deze*methode*wordt*gekenmerkt*door*vier*
thema’s:* 
1)**Onderzoek*in*actie*(in*plaats*van*over*
actie).* ! 
2)**Betrokkenheid*van*de*mensen*in*de*
praktijk*bij*het*onderzoek. 
3)**Herhaling*in*diagnosestelling,*plannen,*
actie*ondernemen*en*beoordelen.* ! 
4)**Moet*ook*implicaties*hebben*buiten*het*
directe*project.* ! 
In*het*bijzonder*geschikt*voor*‘hoe’*vragen.* 
Dit*onderzoek*betreft*geen*
onderzoek*in*actie.*De*action*
research*strategie*past*daarmee*
niet*bij*dit*onderzoek.**
*
‘Grounded*
theory’*
Hierin*wordt*de*theorie*ontwikkeld*uit*de*
gegevens*door*middel*van*een*reeks*
waarnemingen*of*interviews,*waarbij*een*
voornamelijk*inductieve*benadering*wordt*
gevolg.*Deze*methode*is*vooral*nuttig*voor*
onderzoek*waarin*geprobeerd*wordt*om*
gedrag*te*voorspellen*en*te*verklaren,*
waarbij*de*nadruk*ligt*op*het*ontwikkelen*
van*theorie*of*een*model.*De*theory*kan*
gezien*worden*als*‘het*opbouwen*van*een*
theorie*of*model’*door*een*combinatie*van*
inductie*en*deductie.* 
Dit*onderzoek*is*ingebed*in*een*
theoretisch*kader*en*zal*
voortbouwen*op*het*conceptueel*
model*van*Mayer.**Daarmee*is*de*
grounded*theory*
onderzoeksstrategie*niet*van*
toepassing*op*dit*onderzoek.* 
 
etnografie* Deze*methode*heeft*als*doel*het*
beschrijven*en*verklaren*van*de*
maatschappelijke*wereld*waarin*de*
onderzochte*personen*leven,*op*de*manier*
zoals*zij*die*zouden*beschrijven*en*
verklaren. 
Dit*onderzoek*richt*zich*niet*op*
de*hiernaast*genoemde*
doelstellingen*van*etnografisch*
onderzoek:*deze*strategie*is*niet*
geschikt*voor*dit*onderzoek. 
+
+
+
+
+
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11.4 $Appendix$4:$G
egevensverzam
elingsform
ulier$
In*deze*appendix*is*het*sem
i>gestructureerde*gegevensverzam
eling*antw
oord*vel*opgenom
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*
11.5 $Appendix$5:$Draaiboek$interviews$
*
In*deze*appendix*is*het*draaiboek*ten*behoeve*van*het*afnemen*van*de*interviews*opgenomen.**
Formele*vragen*
• Dit*gesprek*wordt*opgenomen,*geeft*u*hier*toestemming*voor?**
• Deelname*van*dit*onderzoek*is*vrijwillig*en*indien*u*wilt*stoppen*kunt*u*dit*te*allen*tijde*
aangeven.**
• Stemt*u*toe*om*mee*te*werken*aan*dit*onderzoek?**
• De*resultaten*van*dit*interview*worden*anoniem*verwerkt*in*een*openbaar*eindverslag.*
Geeft*u*toestemming*om*het*resultaat*van*dit*interview*te*verwerken*in*een*openbaar*
eindverslag?*
Introductie*onderzoek*
In*dit*empirisch*onderzoek*wordt*de*relatie*gezocht*tussen*ITIoutsourcing*risico’s*en*vertrouwen.*Dit*
onderzoek*is*begonnen*met*een*literatuuronderzoek.*Dit*literatuuronderzoek*is*gestart*met*als*
hoofdvraag:*“Hoe$kunnen$factoren$van$vertrouwen$bewust$ingezet$worden$om$de$perceptie$van$de$
risico’s$van$IT:outsourcing$te$verlagen”.*Met*andere*woorden:*Kan*er*bewust*gestuurd*worden*op*de*
perceptie*van*de*hoogte*van*de*risico’s*met*als*middel*(factoren*van)*vertrouwen.*In*het*
literatuuronderzoek*heeft*de*onderzoeker*ITO*risico’s,*die*verband*houden*met*vertrouwen,*
geselecteerd*aan*de*hand*van*literatuur*maar*ook*door*middel*van*eigen*interpretatie.*Deze*selectie*
wordt*in*het*empirisch*onderzoek*getoetst.*Om*een*antwoord*te*krijgen*op*de*hoofdvraag*van*het*
literatuuronderzoek*moet*er*eerst*vast*gesteld*worden*of*er*wel*een*relatie*is*tussen*vertrouwen*en*
ITOIrisico’s,*want*is*er*geen*relatie*dan*kan*er*ook*niet*bewust*gestuurd*worden*hierop.**Daarnaast*
wordt*er*onderzocht*wanneer*er*een*relatie*is,*hoe*sterk*deze*relatie*is*en*hoe*groot*deze*relatie*van*
invloed*is*op*het*geheel*aan*vertrouwen.***
Begrippen*doornemen*
Om*te*zorgen*dat*de*begrippen*hetzelfde*geïnterpreteerd*worden*door*de*respondenten*en*de*
onderzoeker,*is*aan*iedere*respondent*een*lijst*met*begrippen*toe*gestuurd,*welke*in*het*interview*
gebruikt*gaan*worden.*Deze*begrippen*worden*tijdens*het*interview*met*de*respondent*besproken*
om*zeker*te*zijn*dat*de*begrippen*begrepen*zijn*en*dat*alle*respondenten*op*1*lijn*zitten.*Tijdens*het*
interview*wordt*er*gevraagd*of*de*begrippen*helder*zijn.*Aan*de*respondent*wordt*gevraagd*of*deze*
de*begrippen*wilt*uitleggen,*of*de*respondent*dit*heeft*meegemaakt*in*de*praktijk*en/of*er*een*
voorbeeld*benoemt*kan*worden*van*elk*risico.**
Meetwaarde*die*gebruikt*wordt*tijdens*het*interview*
Tijdens*het*interview*worden*een*aantal*stellingen*benoemd.*In*hoeverre*een*factor*van*
trustworthiness*invloed*heeft*op*het*betreffende*ITOIrisico*wordt*via*onderstaande*Likertschaal*
vastgelegd.**
De*algemene*vraag*/*stelling*zal*zijn;*In*hoeverre*bent*u*het*eens*met*de*stelling*dat*de*factor*van*
toepassing*is*op*het*ITOIrisico?**Hierbij*kan*dan*één*van*de*onderstaande*antwoorden*op*van*
toepassing*zijn.**
*
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Likertschaal,
1* geheel*oneens*
2* oneens*
3* neutraal**
4* eens*
5* geheel*eens*
*
Daarnaast*zal*er*een*rapportcijfer*(van*één*tot*tien)*worden*gevraagd*met*betrekking*tot*de*invloed*
die*de*betreffende*relatie*zal*hebben*op*het*totale*geheel*van*vertrouwen.*
Voorbeeld*vraag/antwoord*
Bijvoorbeeld:*Factor*integriteit*is*van*toepassing*op*ITOIrisico*X.*Antwoord*is:*“Eens”.*
De*invloed*van*de*relatie*van*integriteit*op*dit*ITOIrisico*op*het*totale*geheel*aan*vertrouwen*
richting*de*leverancier*is*9.*Dit*betekent*dat*integriteit*een*belangrijke*rol*speelt*in*het*vertrouwen*
van*de*leverancier*met*betrekking*tot*dit*ITOIrisico.**
*
*
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
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11.6 $Appendix$6:$Begrippen$onderzoek$en$interviews$
*
In*deze*appendix*zijn*de*begrippen*ten*behoeve*van*dit*onderzoek*opgenomen.*Deze*zijn*ook*als*
zodanig*verstrekt*aan*de*respondenten.**
Begrippen*
Om*middels*interviews*te*onderzoeken*of*er*een*relatie*bestaat*tussen*vertrouwen*en*door*de*
onderzoeker*vooraf*geselecteerde*ITIOutsourcing*risico’s,*is*het*noodzakelijk*dat*de*begrippen*
binnen*het*onderzoek*en*interview*helder*zijn*voor*zowel*de*respondenten*als*de*onderzoeker.*Deze*
begrippen*zijn*hieronder*weergegeven*en*zullen*tijdens*het*interview*besproken*worden.**
Het*Model*of*Trust*van*Mayer*stelt*dat*de*drie*factoren*van*trustworthiness,*tezamen*met*de*
neiging*van*de*trustor$om*zich*kwetsbaar*op*te*stellen,*een*bepaalde*mate*van*vertrouwen*
weergeeft.*Om*de*relatie*tussen*vertrouwen*en*de*ITO*risico’s*te*bepalen*worden*binnen*dit*
onderzoek*de*factoren*van*trustworthiness$van*Mayer*(1995)*gebruikt.**
Vertrouwen:,,
“Vertrouwen$is$een$psychologische$toestand$die$de$kwetsbaarheid$accepteert$op$basis$van$positieve$
verwachtingen$van$de$intenties$of$het$gedrag$van$een$ander"(Mayer,$1995).$
*
*
*
*
Model*of*Trust*(Mayer,*1995)*
*
Factors*of*Trustworthiness*
Ability*(bekwaamheid)*
Bekwaamheid*is*de*groep*van*vaardigheden,*competenties*en*karakteristieken*die*een*partij*in*staat*
stelt*om*invloed*uit*te*oefenen*op*een*specifiek*gebied.**
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Benevolence*(welwillendheid)*
Welwillendheid*is*de*perceptie*van*de*klant*met*betrekking*tot*de*intentie*van*de*leverancier*om*
het*goed*te*doen*voor*de*klantorganisatie.*Dit*heeft*niets*te*maken*met*een*egocentrisch*
winstmotief.*Welwillendheid*is*daarmee*de*perceptie*van*een*positieve*geste*van*de*leverancier*
naar*de*klantorganisatie.**
Integrity*(integriteit)**
Integriteit*is*de*eigenschap*dat*iemand*eerlijk*en*betrouwbaar*is.*Integriteit*bestaat*uit*consistentie,*
eerlijkheid*en*openheid*van*de*leverancier.*De*relatie*tussen*integriteit*en*vertrouwen*houdt*in*dat*
de*leverancier*voldoet*aan*bepaalde*principes*die*de*organisatie*accepTabel*vindt.**
ITIoutsourcing*risico’s*(ITOIrisico’s)*
Backlash*from*internal*IT*staff*
Een*backlash*(tegenwerking)*komt*vanuit*de*interne*ITImedewerkers.*ITIwerknemers*binnen*de*
eigen*organisatie*moeten*samenwerken*met*werknemers*van*de*ITIleverancier*die*in*de*toekomst*
mogelijk*hun*baan*zouden*kunnen*overnemen,*omdat*de*interne*ITImedewerkers*overbodig*zijn*
geworden.*De*interne*werknemers*kunnen*hierdoor*een*vijandige*houding*aannemen,*sturen*op*
publieke*bewustwording,*of*proberen*politieke*druk*uit*te*oefenen.*
Indien*interne*ITImedewerkers*geconfronteerd*worden*met*organisatie*brede*verplaatsing*van*werk*
(ITIoutsourcing),*kan*een*backlash*ook*resulteren*in*intellectuele*verlamming,*productiviteitsverlies,*
stress*en*onzekerheid*onder*de*medewerkers*(Gartner,*2003).*In*beide*gevallen*gaat*het*om*
negatieve*gevolgen*naar*aanleiding*van*het*mogelijk*verlies*van*banen*of*werkzaamheden*bij*ITO.**
Contractual*risk**
Er*kunnen*veel*problemen*optreden*met*betrekking*tot*contracten,*die*samen*te*vatten*zijn*als*
contractuele*risico’s.*Voorbeelden*van*deze*risico’s*zijn:*
• contractbreuk;*
• inflexibele*contracten;*
• onenigheid*omtrent*de*details*van*een*contract;*
• contractduur;*
• onduidelijkheid*met*betrekking*tot*het*resultaat*van*de*door*de*dienstverlener*uit*te*voeren*
processen;*
• conflicterende*en*ongelijke*doelen.*
Coordination*between*client*and*supplier*
Een*effectieve*coördinatie*tussen*de*klant*en*de*ICTI*dienstverlener*kan*een*goede*samenwerking*
vergemakkelijken.*Dit*zou*kunnen*betekenen*dat*een*minder*optimale*coördinatie*een*negatief*
effect*kan*hebben*op*de*samenwerking,*wat*als*een*risico*gezien*moet*worden.*Coördinatie*moet*
hierbij*gezien*worden*als*onderlinge*afstemming*tussen*de*klant*en*de*leverancier.*Het*risico*is*dat*
er*onderling*geen*goede*(of*onvoldoende)*afstemming*is*tussen*klant*en*leverancier.***
Cultural*differences*between*client*and*supplier$
Ondanks*uitgebreide*selectietrajecten,*wordt*het*cultuurverschil*tussen*de*partijen*(klant*en*
leverancier)*vaak*benoemd*als*een*hindernis*voor*verbetering*van*de*samenwerking.*De*culturele*
(‘zachte’)*aspecten*zijn*vaak*onderbelicht*of*worden*overschaduwd*door*de*‘harde’*aspecten.*De*
focus*ligt*nog*te*veel*op*processen,*contracten*en*SLA’s,*terwijl*het*in*de*relatie*met*de*business*veel*
meer*gaat*over*de*ontwikkelingen*die*er*bij*de*klant*spelen*en*de*wijze*waarop*je*daarmee*omgaat*
in*de*samenwerking.*Hoe*zorg*je*ervoor*dat*het*‘DNA’*matcht*met*dat*van*de*organisatie?*$
Difficulty*in*managing*remote*teams*
Dit*risico*is*voornamelijk*van*toepassing*op*offshoring*(outsourcing*in*een*gebied*dat*ver*weg*ligt,*
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bijv.*India)*en*softwareontwikkeling*met*behulp*van*virtuele*teams.*Problemen*die*hierbij*geschetst*
worden*zijn*het*ontbreken*van*een*gevoel*van*urgentie*voor*uit*te*voeren*veranderingen*door*de*
fysieke*afstand*tussen*teams.*Tevens*worden*taalbarrières*en*culturele*verschillen*hierbij*ook*
benoemd.*
Lack*of*trust*
De*meest*gangbare*definitie*van*vertrouwen*is:**
“Vertrouwen*is*een*psychologische*toestand*die*de*kwetsbaarheid*accepteert*op*basis*van*
positieve*verwachtingen*van*de*intenties*of*het*gedrag*van*een*ander.”*(Mayer,*1995)*
*
Vertrouwen*wordt*ook*wel*omschreven*als*“geloven*dat*de*persoon*die*men*vertrouwt*zal*doen*wat*
men*van*hem*verwacht”.*Hierbij*gaat*het*om*het*algehele*vertrouwen*wat*de*klant*heeft*in*de*ITI
leverancier.**
Vertrouwen*is*belangrijk*voor*het*succes*van*ITIoutsourcing.*Indien*dit*vertrouwen*ontbreekt*is*dit*
een*risico*voor*de*ITIoutsourcing.**
Loss*of*control*over*data*
Verlies*van*data*aan*de*concurrentie*kan*als*een*risico*gezien*worden.*In*theorie*zou*het*kunnen*
voorkomen*dat*door*verlies*van*controle*over*data,*informatie*van*een*klant*bij*een*concurrent*
terecht*komt.*Logischerwijs*vindt*verlies*van*controle*over*data*plaats*indien*bijvoorbeeld*(een*deel*
van)*de*infrastructuur*wordt*geoutsourcet*naar*een*dienstverlener,*waarbij*de*dienstverlener*de*
infrastructuur*overneemt.*Ook*als*een*dienstverlener*vanaf*een*externe*locatie*beheer*uitvoert*over*
de*systemen*van*de*klant*(of*een*extern*datacenter*heeft)*kan*dit*risico*plaatsvinden,*alhoewel*het*
risico*mogelijk*minder*groot*is*door*in*plaats*zijnde*beveiligingsmaatregelen*vanuit*de*
klantorganisatie.**
Opportunistic*behaviour*
Er*zijn*verschillende*vormen*van*opportunistisch*gedrag.*In*de*masterthesis*van*Heuterman*E.A.*
(2012)*van*de*Vrije*Universiteit*Amsterdam,*worden*drie*onderwerpen*gedefinieerd:**shirking,*free:
riding*en*hold:up.*
Shirking,
“Shirking”*of*“Service$debasement”,is*het*opzettelijk*ondermaats*presteren*en*het*verlagen*van*de*
geleverde*service*of*anders*gezegd,*het*verlagen*van*de*waarde,*kwaliteit*en*/*of*status*van*de*
service*die*geleverd*wordt.**
Shirking*is*een*actieve*benadering,*vergelijkbaar*met*jezelf*verplaatsen*binnen*een*groep*vrienden*in*
een*bar,*waarbij*je*probeert*te*vermijden*om*een*rondje*te*geven.*Het*vermijden*van*contractuele*
verplichtingen,*focussen*op*de*korte*termijn*inkomsten,*het*opleggen*van*zoveel*mogelijk*kosten*
aan*de*joint*venture*zijn*zakelijke*voorbeelden*hiervan.*
Free6riding,
FreeIriding*is*passief,*eigenlijk*niets*meer*dan*wachten*tot*de*andere*partners*afspraken*maken*en*
hiervan*vervolgens*profiteren.*Dit*kan*gemakkelijk*worden*gedaan*als*de*bijdrage*van*de*organisatie*
relatief*klein*is*en*het*belang*van*de*samenwerking*voor*de*andere*partners*hoog*is.*Het*beste*
moment*om*dit*te*voorkomen*is*in*de*onderhandelingsfase,*hetzij*door*een*betere*omschrijving*van*
de*verplichtingen*van*elke*partij,*hetzij*door*ervoor*te*zorgen*dat*de*samenwerking*hetzelfde*is*voor*
alle*partners.*Uiteindelijk*moet*je*freeIriders*zo*veel*mogelijk*uitsluiten.,
Hold6up,
HoldIup*is*de*meest*strategische*aanpak*en*gebaseerd*op*het*benutten*van*de*afhankelijkheid*van*
de*partner*op*de*alliantie.*Vergelijk*het*met*uw*loodgieter*die*komt*met*extra*kosten*op*het*
moment*dat*de*watertoevoer*al*is*stilgelegd.*Partners*die*deze*benadering*gebruiken*proberen*in*de*
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contractuele*fase*afspraken*open*te*laten.*Grotere*bedrijven*hebben*de*neiging*om*dit*te*doen*met*
(onvoorbereide)*kleinere*bedrijven.**
Security*/*privacy*breach*
Dit*risico*heeft*te*maken*met*beveiliging*en*privacy*gerelateerde*risico’s.*Deze*risico’s*staan*
hieronder*in*nietIlimitatieve*opsomming:*
• Aanvallen*op*de*verantwoordingsplicht;*
• Aanvallen*op*authenticatie;*
• Aanvallen*op*autorisatie;*
• Aanvallen*op*beschikbaarheid;*
• Aanvallen*op*vertrouwelijkheid;*
• Aanvallen*op*integriteit;*
• Gecompromitteerd*vertrouwelijkheid*van*gegevens;*
• Gecompromitteerde*gegevensbeveiliging;*
• Verlies*van*data;*
• Openbaarmaking*van*gegevens*door*de*provider;*
• HostIbased*aanvallen;*
• Onvoldoende*verantwoording*van*de*uitgevoerde*acties;*
• Onvoldoende*bescherming*van*persoonsgegevens;*
• Onvoldoende*scheiding*van*naast*elkaar*bestaande*gebruikers;*
• Verlies*van*vertrouwelijkheid;*
• Verlies*van*integriteit;*
• Misbruik*van*gegevens*door*de*provider;*
• NetwerkIgebaseerde*aanvallen;*
• Onbeschermde*gevoelige*gegevens*in*de*transmissie*en*opslag.*
Als*voorbeeld:*een*onbeveiligde*USBIstick*van*de*klant*kan*door*een*ITOImedewerker*worden*
meegenomen*en*ITOImedewerkers*zouden*gevoelige*gegevens*naar*een*concurrent*van*de*klant*
kunnen*lekken.*
Single*/*Double*moral*hazard*
Moral*hazard*(Nederlandse*termen*zijn*moreel*risico,*moreel*gevaar*en*moreel*wangedrag)*is*een*
economisch*begrip*dat*verwijst*naar*veranderingen*in*het*gedrag*van*partijen*indien*zij*niet*direct*
risico*lopen*voor*hun*daden.*
In*ITOIovereenkomsten*zijn*er*altijd*twee*partijen:*de*klant*en*de*dienstverlener.*Een*klant*kan*
zaken*doen*met*meerdere*dienstverleners*en*vice*versa,*maar*in*de*basis*komt*het*neer*op*twee*
partijen*die*een*overeenkomst*met*elkaar*hebben*afgesloten.*Wanneer*één*van*deze*partijen*zich*
niet*optimaal*inzet*wordt*dit*een*single*moral*hazard*genoemd*(Elitzur*et*al.,*2012).**
ITIoutsourcing*wordt*gekenmerkt*door*de*samenwerking*tussen*twee*partijen*waarbij*beide*partijen*
inspanning*uitoefenen,*dit*niet*waarneembaar*is*voor*de*andere*partij.*Dit*kan*uitmonden*in*een*
situatie*waarbij*er*geen*informatie*wordt*uitgewisseld*terwijl*dit*wel*relevant*zou*zijn.*Aangezien*de*
kwaliteit*van*het*resulterende*systeem*afhankelijk*is*van*de*inspanning*die*beide*partijen*leveren*
kan*dit*leiden*tot*informatie*asymmetrie,*deze*situatie*wordt*gekenmerkt*als*een*double$moral$
hazard$(Elitzur*et*al.,*2012).*
Goal*incongruence**
Goal*congruence*betekent*dat*persoonlijke*doelstellingen*van*de*werknemers*ook*belangrijk*zijn*en*
dienen*aan*te*sluiten*bij*de*bedrijfsdoelstellingen.*De*belangen*van*zowel*de*organisatie*als*de*
werknemers*moeten*op*één*lijn*komen*te*liggen*om*het*beste*uit*de*organisatie*te*halen.*Het*
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nastreven*van*de*doelstellingen*van*de*organisatie*en*de*werknemersdoelstellingen*is*een*goede*
manier*om*alles*uit*je*organisatie*te*halen.*Het*tegenovergestelde*van*goal*congruence*is*goal*
incongruence.*
Wanneer*er*sprake*is*van*goal*incongruence,*namelijk*dat*niet*alle*neuzen*één*richting*op*staan,*is*
dit*een*risico*voor*ITO.*Indien*de*leverancier*geen*rekening*houdt*met*de*persoonlijke*doelstellingen*
van*de*medewerkers*van*de*klant*is,*het*resultaat*informatieIasymmetrie*tussen*klant*en*
leverancier.**
Supplier*employees*have*poor*communication*skills*
Bij*dit*risico*gaat*het*over*de*communicatieve*vaardigheden*van*de*medewerkers*van*de*leverancier.*
Indien*deze*vaardigheden*ondermaats*zijn,*kan*dit*een*risico*vormen*voor*de*samenwerking.*
Medewerkers*van*de*ITIleverancier*moeten*communiceren*met*de*klant.*Wanneer*dit*niet*op*de*
juiste*en*een*nette*manier*gebeurt*kan*hier*miscommunicatie*en*zelfs*schade*door*ontstaan.**
*
Meetwaarde*die*gebruikt*wordt*tijdens*het*interview*
Tijdens*het*interview*worden*een*aantal*stellingen*benoemd.*In*hoeverre*een*factor*van*
trustworthiness*invloed*heeft*op*het*betreffende*ITOIrisico*wordt*via*onderstaande*Likertschaal*
vastgelegd.**
De*algemene*vraag*zal*zijn;*In*hoeverre*bent*u*het*eens*met*de*stelling*dat*de*factor*van*toepassing*
is*op*het*ITOIrisico?**Hierbij*kan*dan*één*van*de*onderstaande*antwoorden*op*van*toepassing*zijn.**
Likertschaal,
1* geheel*oneens*
2* oneens*
3* neutraal**
4* eens*
5* geheel*eens*
*
Daarnaast*zal*er*een*rapportcijfer*(van*één*tot*tien)*worden*gevraagd*met*betrekking*tot*de*invloed*
die*de*betreffende*relatie*zal*hebben*op*het*totale*geheel*van*vertrouwen.*
Bijvoorbeeld:*Factor*integriteit*is*van*toepassing*op*ITOIrisico*X.*Antwoord*is:*“Eens”.*
De*invloed*van*de*relatie*van*integriteit*op*dit*ITOIrisico*op*het*totale*geheel*aan*vertrouwen*
richting*de*leverancier*is*9.*Dit*betekent*dat*integriteit*een*belangrijke*rol*speelt*in*het*vertrouwen*
van*de*leverancier*met*betrekking*tot*dit*ITOIrisico.**
$
$
$
$
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11.7 Appendix+7:+G
egevensverzam
eling+per+respondent+
In*deze*appendix*zijn*de*gegevens*opgenom
en*die*per*respondent*zijn*verzam
eld.**
11.7.1 
Respondent+1+
A.01
Respondentnum
m
er
1
A.02
Datum
30403417
A.03
Tijd99(van4tot)
13:00415:00
A.04
Locatie
Kantoor9SZW
9Den9Haag
A.05
Toestem
m
ing9opnam
e9van9het9interview
Ja
A.06
Organisatie9w
aar9w
erkzaam
Inspectie9Social9Zaken9en9
W
erkgelenheid
A.07
ICT9leverancier
Dienst9Uitvoering9ICT
A.08
Functie
Inform
atiem
anager
A.09
W
erkzaam
heden
Contractm
anagem
ent,9aansturing9
regiefunctie,9vervanging9
accountm
anagem
ent,9Gedelegeerd9
opdrachtgever.9
A.10
Relatie9m
et9ICT9leverancier
Aanspreekpunt9voor9tactische9
sam
enw
erking9
A.11
Toestem
m
ing9gebruik9gegevens
Ja
A12
$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$Factoren$van$trustw
orthiness$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$
$ITO6Risico's$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$
Ability$$(bekw
aam
heid)$ Benevolence$
(w
elw
illendheid)
Integrity$
(integriteit)$
A.13
$Ability$$
(bekw
aam
heid)$
Benevolence$
(w
elw
illendheid)
Integrity$
(integriteit)$
A.12.1.1
Backlash$from
$internal$IT$staff
4
4
4
A.13.1.1
7
9
9
A.12.2.1
Contractual$risk$
5
5
5
A.13.2.1
10
10
10
A.12.3.1
Coordination$betw
een$client$and$supplier
4
5
5
A.13.3.1
6
8
9
A.12.4.1
Cultural$differences$betw
een$client$and$supplier
4
4
4
A.13.4.1
6
8
9
A.12.5.1
Difficulty$in$m
anaging$rem
ote$team
s
5
4
1
A.13.5.1
8
7
nvt
A.12.6.1
Lack$of$trust
5
5
5
A.13.6.1
10
10
10
A.12.7.1
Loss$of$control$over$data
5
5
5
A.13.7.1
8
8
10
A.12.8.1
Opportunistic$behaviour$
4
5
5
A.13.8.1
7
9
9
A.12.9.1
Security$/$privacy$breach
5
5
5
A.13.9.1
10
8
10
A.12.10.1
Single$/$Double$m
oral$hazard
1
4
5
A.13.10.1
nvt
7
10
A.12.11.1
Goal$Incongruence
1
4
2
A.13.11.1
nvt
8
4
A.12.12.1
Supplier$em
ployees$have$poor$com
m
unication$skills
4
4
1
A.13.12.1
7
7
nvt9
Relatie$ITO6risico$en$factoren$van$trustw
orthiness
Invloed$op$het$geheel$van$vertrouw
en
Algem
ene$inform
atie$
Respondent
Appendices:*Appendix*7:*G
egevensverzam
eling*per*respondent*
*
*
*
*
117*
+
Toelichting+op+de+Likertw
aarde+
Ability+
Benevolence+
Integrity+
+
Rapportcijfer+
Ability+
Benevolence+
Integrity+
A.12+
**
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
+
A13+
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
A.12.1.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*
staff?*
Bekw
aam
heid*van*
m
edew
erkers*kan*invloed*
hebben.*G
oede*lopen*w
eg*
en*de*slechte*blijven*zitten,*
w
aardoor*totale*
bekw
aam
heid*naar*beneden*
gaat.M
et*hoge*
bekw
aam
heid*zijn*ze*beter*
in*staat*om
*bekw
aam
*hun*
w
erk*uit*te*voeren.**** O
m
dat*je*niet*w
eet*
hoe*ze*zich*zullen*
gaan*gedragen.*O
p*
het*m
om
ent*dat*ze*
nu*al*aangeven*dat*ze*
niet*w
elw
illend*staan*
tegenover*de*
leverancier*w
aar*zij*
straks*voor*m
oeten*
w
erken,*schaadt*dat*
het*vertrouw
en*w
at*
je*dan*op*dat*
m
om
ent*hebt*in*de*
leverancier.**
Indien*de*
leverancier*niet*
integer*is*ten*
opzichte*van*de*
bedoelingen*m
.b.t.*
Het*interne*IT*
leverancier*van*de*
klant,*kan*dit*
invloed*hebben*op*
het*vertrouw
en.**
*
A.13.1.2*
O
m
dat*ik*denk*dat*
je*bekw
aam
heid*
ook*een*soort*van*
patroon*is*dat*je*
hebt.*O
p*het*
m
om
ent*dat*je*
bekw
aam
*bent*en*
bekw
aam
*handelt*
vanuit*een*
professionele*
inslag*dan*kan*je*
dat*proberen*te*
verhogen*door*het*
kennisniveau*te*
verhogen,*m
aar*
op*het*m
om
ent*
dat*er*andere*
factoren*gaan*
spelen*die*sterker*
zijn,*dan*kan*zelfs*
de*m
eest*
bekw
am
e*persoon*
alsnog*eigenlijk*
besluiten*om
*niet*
dat*professionele*
gedrag*te*
vertonen.*
O
m
dat*als*je*w
eet*
dat,*dat*de*
w
elw
illendheid*goed*
zit,*dan*heb*je*het*
vertrouw
en*dat*ook*
in*een*nieuw
e*
situatie,*een*
onzekere*situatie*
m
ensen*er*toch*van*
alles*er*aan*zouden*
blijven*doen*om
*
voor*jou*de*IT*in*
orde*te*houden,*zeg*
m
aar.*En*dat*daar*
geen*risico’s*
optreden.**
Zodra*het*
gevoel*bestaat*
dat*de*
leverancier*niet*
integer*is*dan*
neem
t*de*
backlash*
enorm
*toe.**
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A.12.2.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op**Contractual*risk**
Bekw
aam
heid*is*de*
grondslag*voor*het*aan*gaan*
van*een*contract.*Is*de*
leverancier*bekw
aam
*om
*de*
taak*uit*te*voeren.**
U
it*w
elw
illenheid*
spreekt*de*intentie*
om
*los*van*het*
contractuele,*de*
dingen*op*te*lossen.*
Bijvoorbeeld*
onenigheid*om
trent*
de*details*van*het*
contract.*W
e*zitten*in*
een*
sam
enw
erkingsrelatie*
en*w
e*hoeven*niet*
alles*tot*de*
puntkom
m
a*uit*te*
w
erken.**
Binnen*een*
contract*m
oet*m
en*
eerlijk*zijn,*anders*
loop*je*een*ander*
risico.**
*
A.13.2.2*
Indien*de*
leverancier*nuet*
bekw
aam
*is*zal*dit*
van*grote*invloed*
zijn*op*het*totale*
vertrouw
en.*
Indien*er*geen*
w
elw
illendhied*is*
om
*er*sam
en*uit*te*
kom
en*heeft*dit*
enorm
e*invloed*op*
vertrouw
en.**
Het*niet*
hebben*van*
integriteit*
binnen*
contractuele*
afspraken**is*
enorm
*van*
invloed,*om
dat*
het*niet*integer*
zijn*direct*
invloed*heeft*
op*vertrouw
en*
A.12.3.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Coordination*betw
een*
client*and*supplier*
Coordinatie*aspecten*zijn*
aan*de*voorkant*w
at*m
inder*
hard*te*m
aken.*
Bekw
aam
heid**m
oet*w
el*
aanw
ezig*zijn,*m
aar*daar*zit*
m
inder*een*afbreukrisico*
aan*dan*op**de*voorkant.**
W
elw
illendheid*
bepaalt*de*
effectiviteit*van*de*
coordindatie.*O
p*het*
m
om
ent*dat*je*niet*
w
elw
illend*bent*dan*
kom
t*de*coördinatie*
niet*van*de*grond*en*
dan*m
erk*je*dat*je*
voortdurend*tegen*
een*blokkade*loopt*
om
*dingen*m
et*elkaar*
uit*te*w
isselen*en*
m
et*elkaar*te*
com
m
uniceren.**
Integriteit*is*ook*de*
basis*van*de*
sam
enw
erking,*op*
het*m
om
ent*dat*je*
in*de*coördinatie*
niet*integer*bent,*
dan*stokt*daarm
ee*
eigenlijk*de*
coördinatie*
onderling,*dan*
daalt*de*
effectiviteit*van*de*
coördinatie*naar*
nul,*w
ant*je*kan*
niet*m
eer*goed*de*
dingen*tegen*elkaar*
afw
egen*of*alles*
w
el*op*een*eerlijk*
en*betrouw
bare*
m
anier*verloopt.**
*
A.13.3.2*
coordinatie*is*de*
uitw
isseling*dag*
tot*dag*
coordinatie*m
et*
elkaar,*
bekw
aam
heid*
speelt*een*
m
indere*rol*hierin.*
W
elw
illendheid*
staat*boven*
bekw
aam
heid*m
.b.t.*
Vertrouw
en*
**
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A.12.4.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op**Cultural*differences*
betw
een*client*and*supplier*
De*factor*bekw
aam
heid*is*
van*toepassing*op*culturele*
verschillen.*Ik*denk*dat*
nam
elijk*de*essentie*is*van*
culturele*verschillen,*dat*er*
een*m
is*m
atch*is*tussen.*Kijk*
jij*bent*in*jouw
*cultuur*
bekw
aam
*en*ik*ben*in*m
ijn*
cultuur*bekw
aam
*
Ik*vertaal*dan*ook*de*
w
elw
illendheid*om
*
over*de*eigen*
organisatie*grenzen*
heen*te*kunnen*
kijken*en*daarm
ee*te*
kijken*w
at*er*in*een*
andere*organisatie*
van*belang*gevonden*
kan*w
orden.**
Als*het*niet*hebben*
van*integriteit*een*
uiting*is*van*een*
bepaalde*cultuur*
en*daarm
ee*dus*het*
verschil*ontstaat,*
dan*is*dat*eigenlijk*
een*totale,*dat*
schoffelt*de*hele*
m
ogelijkheid*tot*
sam
enw
erking*
onderuit.*
*
A.13.4.2*
O
p*het*m
om
ent*
dat*je*vanuit*
vertrouw
en*
bekijkt*heb*je*het*
idee*dat*je*kan*
beïnvloeden.*Je*
stelt*gew
oon*de*
scholingsvereisten*
vast*en*daarm
ee*
heb*je*het*
vertrouw
en*dat*er*
aan*het*culturele*
verschil*voorbij*
gegaan*kan*
w
orden.**
De*invloed*van*
w
elw
illendheid*om
*
over*cultuur*
verschillen*heen*te*
kom
en,*vertaal*ik*
dan*als*verplaatsen*
in*een*ander*
O
p*het*
m
om
ent*dat*
een*cultuur*bij*
voorbaat*als*
niet*integer*
w
ordt*ervaren,*
dan*is*het*
vertrouw
en*in*
de*
sam
enw
erking*
en*het*
oplossen*van*
de*culturele*
verschillen*
onm
ogelijk*
A.12.5.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*
rem
ote*team
s*
O
p*het*m
om
ent*dat*je*
bekw
aam
*bent*in*het*
m
anagen*van**rem
ote*team
s**
dat*dit*het*vertrouw
en*
vergoot.*Bew
ezen*
bekw
aam
heid.*
De*w
il*om
*problem
en*
op*te*lossen**
Ik*ben*het*niet*eens*
m
et*de*
stelling,om
dat*ik*
geen*correlatie*zie*
*
A.13.5.2*
O
m
dat*de*
resultaten*uit*het*
verleden*geen*
garantie*geven*
voor*de*toekom
st*
en*dat*je*altijd*
w
eer*vanuit*je*
eigen*belang*
redeneert*
De*w
il*om
*daar*
structuren*voor*te*
bedenken*om
*dat*
voor*elkaar*te*
krijgen*
**
A.12.6.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Lack*of*trust*
Ja*zeker*van*invloed,*als*er*
geen*bekw
aam
heid*is*dan**is*
er*m
inder*vertrouw
en**
Ja,*als*er*geen*
w
elw
illendheid*is*dan*
is**er*ook*m
inder*
vertrouw
en**
Als*een**leverancier*
niet*integer*is*dan**
is*er*geen*
vertrouw
en.*
*
A.13.6.2*
M
axim
aal*invloed,*
om
dat*dit*de*
conclusie**is*van*
onderzoek*
M
axim
aal*invloed,*
om
dat*dit*de*
conclusie**is*van*
onderzoek*
M
axim
aal*
invloed,*om
dat*
dit*de*conclusie**
is*van*
onderzoek*
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A.12.7.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Loss*of*control*over*data*
Je*w
il*het*idee*hebben*dat*ze*
op*een*professionele*m
anier*
in*staat*zijn*om
*als*een*goed*
huisvader*zorg*te*dragen*
voor*jouw
*data*en*daar*geen*
fouten*in*te*m
aken,*dus*
bew
ust*bekw
aam
*is*dat*dan.*
W
eten*w
at*ze*aan*het*doen*
zijn*m
et*de*gegevens*w
aar*jij*
heel*veel*w
aarde*aan*hecht.**
Dat*zij*aantonen*dat*
zij*het*belang*zien*die*
jij*hecht*aan*de*data*
op*dat*m
om
ent.*
Als*je*het*gevoel*
hebt*dat*ze*niet*
integer*m
et*je*data*
om
gaan,*dan*kun*je*
het*net*zo*goed*
niet*plaatsen.*
*
A.13.7.2*
O
m
dat*het*
vertrouw
en*zit*in*
het*m
et*nam
e,*het*
gebrek*aan*
vertrouw
en*zit*
hem
*in*ze*
snappen*het*niet,*
ze*zijn*onbew
ust*
ervan*of*ze*
kunnen*het*niet*
om
dat*je*daar*ook*
nog*w
el*ziet,*van*
oke,*dat*je*
basisafspraak,*het*
gaat*niet*alleen*om
*
de*w
elw
illendheid,*
w
ant*je*m
aakt*daar*
ook*gew
oon*
afspraken*over*hoe*
daar*m
ee*om
gegaan*
m
oet*w
orden.*
Dan*w
eet*je*
zeker*dat*je*het*
verlies*aan*
controle*over*
de*data*gaat*
ervaren*en*dat*
je*de*data*als*
het*w
are*
vogelvrij*w
ordt*
verklaard.*
A.12.8.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*O
pportunistic*behaviour**
O
p*het*m
om
ent*dat*je*
opportunistisch*gedrag*
vertoont,*op*het*m
om
ent*
dat*je*niet*bekw
aam
*bent*tot*
w
at*je*doet,*dan*kan*dat*juist*
leiden*tot*opportunistisch*
gedrag.*Dus*eigenlijk*w
eet*ik*
niet*w
at*ik*aan*het*doen*
ben,*m
aar*ik*ben*
opportunistisch*genoeg*om
*
m
e*eruit*te*bluffen.**
O
p*het*m
om
ent*dat*
je*w
elw
illend*bent*in*
een*relatie*dat*je*zal*
beslissen*geen*
opportunistisch*
gedrag*te*vertonen.*
Het*zijn*bijna*tw
ee*
tegenovergestelde*
dingen*van*elkaar.**
En*ja*dan*kom
*je*
echt*in*de*
fraudeachtige*
m
odellen.*Ik*ben*nu*
doelbew
ust*vanuit*
m
ijn*
onbetrouw
baarheid*
aan*het*zorgen*om
*
m
axim
ale*uit*het*
contract*te*slepen*
en*je*pakt*eigenlijk*
alles*aan*om
*voor*
m
ij*gunstig*gedrag*
in*te*brengen.*
*
A.13.8.2*
Ik*denk*dat*de*
invloed*niet*zo*
heel*groot*is*
om
dat*je*het*vaak*
niet*verw
acht.*Het*
is*geen*factor*die*
heel*duidelijk,*nah*
ja*ik*denk*er*w
el*
eens*over*na,*
w
eten*ze*nou*heel*
donders*goed*
w
aar*ze*m
ee*bezig*
zijn*om
*het*
optim
ale*eruit*te*
halen.*M
aar*dan*
raakt*je*eigenlijk*
m
eer*de*
integriteit*ervan,*
dan*ben*je*de*boel*
aan*het*verzieken.*
Het*voorbeeld*w
at*
hier*w
ordt*gegeven;*
vergelijk*het*m
et*de*
loodgieter*die*kom
t*
m
et*extra*kosten*op*
het*m
om
ent*dat*de*
w
atertoevoer*al*is*
stilgelegd.*Partners*
die*deze*benadering*
gebruiken*proberen*
in*de*contractuele*
fase*dingen*open*te*
laten.*Het*lijkt**alsof*
ze*heel*w
elw
illend*
zijn,*m
aar*feitelijk*
m
aken*ze*gew
oon*
totale*m
isbruik*van*
de*situatie.*Echte*
w
elw
illendheid*leidt*
niet*tot*
opportunistisch*
gedrag.*
Je*hebt*het*dan*
in*feite*in*alle*
kanten*
ingebouw
d*in*
de*relatie,*dus*
de*invloed*van*
integriteit*op*
opportunistisch*
gedrag*of*het*
risico*van*
opportunistisch*
gedrag*is*hoog*
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A.12.9.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Security*/*privacy*breach*
Bekw
aam
*is*een*invloed,*ben*
jij*überhaupt*in*staat*om
*te*
zorgen*voor*een*afdoende*
beveiliging.*
W
elw
illendheid*
bepaalt*nam
elijk*de*
m
ate*w
aarin*jij*het*
risico*w
at*de*klant*
ervaart*ook*
daadw
erkelijk*serieus*
neem
t.*Dus*hij*is*w
at*
m
inder*sterk*dan*de*
bekw
aam
heid.*
indien*de*
leverancier**niet*
integer*is*dan*stort*
eigenlijk*alles*
daarm
ee*als*een*
kaartenhuis*in*
elkaar.**
*
A.13.9.2*
De*invloed*van*die*
bekw
aam
heid*is*
ook*heel*hoog*
Q
ua*invloed*is*hij*
m
inder*hoog*dan*
bekw
aam
heid,*
om
dat*je*toch*al*
daar*w
eer*zit,*w
e*
hebben*kaders,*w
e*
hebben*afspraken,*
w
e*hebben*regels*
om
*m
et*dingen*om
*
te*gaan.*Daarm
ee*is*
de*invloed*van*
w
elw
illendheid*
daarm
ee*ietsje*
zw
akker,**m
aar*nog*
steeds*w
el*hoog.**
O
m
dat*het*zo*
veel*m
et*elkaar*
te*m
aken*heeft*
is*de*invloed*
heel*hoog*
A.12.10.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Single*/*Double*m
oral*
hazard*
Zodra*je*het*on*intentioneel*
doet*dan*heeft*het*niks*m
eer*
te*m
aken*m
et*je*m
oraliteit*
te*m
aken.*Dus*er*is*geen*
relatie*denk*ik.**
W
elw
illendheid*heeft*
w
el*invloed.*Is*w
el*
een*factor*voor*m
oral*
hazard,*dat*bepaalt*
nam
elijk*de*factor*
w
aarin*jij*besluit.**
Ja*als*je*niet*integer*
bent*dan*ben*je*
bijna*per*definitie*
am
oreel.**
*
A.13.10.2*
**
Als*je*zegt*m
oreel*
w
angedrag,*dan*is*
dat*altijd*een*keuze,*
op*het*m
om
ent*dat*
je*w
elw
illend*bent*
dan*m
aak*je*niet*de*
keuze*tot*am
oreel*
gedrag.**
hoger*
correlatie*m
et*
elkaar.**
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A.12.11.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*G
oal*Incongruence*
Ik*zie*hier*geen*relatie.**
Indien*de*leverancier*
geen*rekening*houdt*
m
et*de*persoonlijke*
doelstellingen*van*de*
m
edew
erkers*van*de*
klant*is,*het*resultaat*
inform
atied
asym
m
etrie*tussen*
klant*en*leverancier.*
Ja*dan*is*
w
elw
illendheid*w
el*
een*factor.**
Dit*vind*ik*ook*een*
lastige.*Ik*zie*daar*
ook*geen*hele*
duidelijke*correlatie*
tussen.*
*
A.13.11.2*
**
De*invloed*hecht*ik*
niet*heel*zw
aar*aan,*
om
dat*uiteindelijk*
de*leverancier*de*
m
edew
erkers*w
el*op*
een*juiste*m
anier*
m
oet*bedienen*
zodat*zij*ook*de*
doelstellingen*
m
oeten*kunnen*
behalen.**
Ja*kijk,*op*het*
m
om
ent*dat*je*
niet*doet*w
at*
je*zegt,*ja*
natuurlijk*blijft*
er*dan*w
el*een*
verschil*staan*
en*treedt*
natuurlijk*op*
dat*
persoonlijke*
doelstellingen*
niet*w
orden*
gehaald.*Je*
bent*niet*aan*
het*leveren*
conform
*
afspraken.**
A.12.12.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*van*
toepassing*op*Supplier*em
ployees*have*
poor*com
m
unication*skills*
Com
m
uniceren*is*een*vak*
zullen*w
e*m
aar*zeggen.*Zijn*
ze*in*staat*om
*op*een*juiste*
m
anier*gesprekken*te*
voeren*m
et*de*klant,*dus*
een*vier*zou*ik*zeggen.**
W
il*de*m
edew
erker*
van*de*leverancier*
überhaupt*een*
fatsoenlijke*
com
m
unicatie*voeren*
m
et*de*klant.*
Ik*zie*geen*
duidelijke*correlatie*
tussen*integer*zijn*
en*over*goede*
com
m
unicatieve*
vaardigheden*
beschikken.**
*
A.13.12.2*
O
m
dat*je*zeker*w
il*
w
eten*dat*je*
m
edew
erkers*op*
een*adequate*
m
anier*geholpen*
w
orden.*Als*je*ziet*
dat*ze*niet*in*staat*
zijn*om
*op*een*
goede*m
anier*te*
com
m
uniceren*
over*zaken*dan*
heeft*dat*invloed*
op*je*vertrouw
en.**
U
iteindelijk*ga*je*er*
hier*ook*vanuit*dat*
er*een*
sturingsstructuur*
bestaat.*Je*kan*
m
oeilijk*als*
m
edew
erker*van*
een*leverancier*
w
eigeren*om
*
überhaupt*m
et*de*
klant*in*contact*te*
treden,**dat*daar*w
el*
een*
sturingsm
echanism
e*
optreed*
Het*zal*
natuurlijk*nog*
w
el*van*invloed*
zijn*op*het*
m
om
ent*dat*je*
gaat*liegen*
tegen*klanten,*
m
aar*dat*zijn*
dan*incidenten.**
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11.7.2 
Respondent+2+
*
Appendices:*Appendix*7:*G
egevensverzam
eling*per*respondent*
*
*
*
*
124*
Toelichting+op+de+Likertw
aarde*
Ability+
Benevolence+
Integrity+
+
Rapportcijfer+
Ability+
Benevolence+
Integrity+
A.12+
**
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
+
A13+
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
A.12.1.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Backlash*from
*
internal*IT*staff?*
De*m
ate*van*tegenw
erken*
hangt*dus*m
eer*af*van*w
at*
voor*een*consequenties*het*
heeft*voor*de*m
edew
erkers,*
dan*of*w
e*vertrouw
en*
hebben*in*de*partij.*Ik*denk*
dat*bekw
aam
heid*heel*
belangrijk*is,*over*het*
algem
eenheid*van*de*
situatie*van*oke*als*m
ensen*
bijvoorbeeld*over*gaan*naar*
de*leverancier,*w
at*ook*een*
vorm
*van*outsourcen*is*dan*
zullen*ze*de*bekw
aam
heid,*
w
elw
illendheid*en*integriteit*
van*de*leverancier*w
el*
belangrijk*vinden,*m
aar*
zeker*de*bekw
aam
heid.**
Als*ze*w
el*bekw
aam
*
zijn,*m
aar*niet*w
illen*
dan*vind*ik*dat*ook*
niet*fijn.**
**
*
A.13.1.2*
Ja*ik*denk*hetzelfde*
verhaaltje*als*daarnet,*
als*m
ensen*naar*een*
andere*organisatie*toe*
m
oeten*vinden*ze*het*
w
el*fijn*als*het*een*
goede*organisatie*is.**
Dus*als*dat*niet*zo*is*
dan*gaan*ze*w
el*
piepen,*gaan*ze*
sow
ieso*w
el.*Als*het*
een*goede*organisatie*
is*da…
*ja*dus*het*heeft*
zeker*w
e*invloed.**
**
**
A.12.2.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op**Contractual*
risk**
Als*de*organisatie*uiteindelijk*
niet*zo*bekw
aam
*lijkt*te*zijn.*
W
at*in*het*contract*staat*
klopt*ook*niet*echt.**
Ja*stel*dat*ze*dus*
uiteindelijk*m
inder*
w
elw
illend*blijken,*
m
aar*w
el*bekw
aam
*
en*integer*w
at*is*dan*
het*effect.**
Ja*daar*loop*je*dan*
w
el*w
eer*risico,*als*
ze*op*dit*punt*niet*
eerlijk*blijken*te*zijn*
dan*ja.**
*
A.13.2.2*
Je*kan*de*m
ist*in*gaan*
als*het*contract*niet*
goed*in*elkaar*steekt.**
Ik*denk*dat*dan*het*
risico*m
inder*is*
**
A.12.3.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Coordination*
betw
een*client*and*supplier*
Je*schat*in*dat*je*een*goede*
relatie*onderhoudt*en*
coordinatie*is*daar*een*
belangrijk*onderdeel*van,*
zoals*het*hier*genoem
d*
w
ordt*
De*w
elw
illendheid*
vind*ik*dan*w
eer*w
el*
belangrijk*en*als*dat*
uiteindelijk*niet*zo*
blijkt*te*zijn*denk*ik*
dat*je*ook*een*slechte*
coördinatie*hebt.**
Ik*denk*dat*als*die*
uiteindelijk*m
inder*
blijkt*te*zijn*dat*je*
coördinatie*dan*ook*
niet*lekker*loopt.**
*
A.13.3.2*
M
aar*ik*vind*dat*m
eer*
een*relationeel*aspect*
en*dat*vind*ik*m
inder*
bij*ability*en*
bekw
aam
heid*horen.*
M
aar*daarom
*denk*ik*
dat*bekw
aam
heid*daar*
m
inder*invloed*op*
heeft.**
**
**
A.12.4.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op**Cultural*
differences*betw
een*client*and*
O
ok*hier*kan*je*natuurlijk*
risico*lopen*en*heeft*w
at*m
ij*
betreft*ook*veel*m
inder*m
et*
Bij*w
elw
illendheid*
hoort*dat*je*elkaar*
accepteert*en*dat*
****
*
A.13.4.2*
**
N
ou*ik*denk*dat*als*
je*w
elw
illend*bent*
dat,*dat*de*
**
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supplier*
ability*te*m
aken.**
gaat*w
el*w
at*verder*
dan..*dat*gaat*net*zo*
ver*als*w
ie*je*bent*en*
w
at*je*cultuur*is.*
grootste*invloed*
heeft*en*als*je*iets*
m
inder*integer*
blijkt*te*zijn,*dat*
hoeft*niet*perse*
slecht*te*zijn.**
A.12.5.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Difficulty*in*
m
anaging*rem
ote*team
s*
Ja*daar*loop*je*denk*ik*een*
risico*bij*ability,*dus*als*ik*de*
partij*vertrouw
*op*zijn*
vaardigheden,*m
aar*
uiteindelijk*toch*m
inder*
blijkt*te*zijn,*daar*zie*ik*w
el*
een*risico,*zeker*bij*team
s*
die*verder*w
eg*blijken*te*
staan.**
w
elw
illendheid*
eigenlijk*hetzelfde*en*
integriteit*ook.**
w
elw
illendheid*
eigenlijk*hetzelfde*
en*integriteit*ook.**
*
A.13.5.2*
**
**
**
A.12.6.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Lack*of*trust*
Als*blijkt*dat*ze*niet*zo*
bekw
aam
*zijn*dan*heb*ik*w
el*
m
inder*vertrouw
en*in*de*
partij,*in*w
at*ze*kunnen.*
Als*blijkt*dat*ze*niet*
w
elw
illend*zijn*dan*
heb*je*m
inder*
vertrouw
en*
Als*blijkt*dat*ze*niet*
integer*zijn*dan*is*
het*vertrouw
en*
m
inder*
*
A.13.6.2*
**
**
Iets*m
eer*dan*
gem
iddeld.*Ja*
ik*denk*dat*die*
ook*veel*
m
inder*vaak*
ook*echt*
voorkom
t,*ik*
zie*dat..*ja*ik*
heb*daar*w
at*
m
inder*m
ee*
m
et*integriteit.*
Dat*zit*over*het*
algem
een…
*
nah*dat*is*niet*
w
aar..*ja..*is*
voor*m
ij*
gew
oon*een*
m
indere*factor*
van*belang.*
A.12.7.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Loss*of*
control*over*data*
M
isschien*heeft*het*toch*w
el*
te*m
aken*m
et*de*
bekw
aam
heid*van*de*
leverancier,*ik*zou*er*toch*
m
aar*een*vier*van*m
aken.**
**
Ja*gevoelsm
atig*is*dit*
ook*een*
integriteitskw
estie*
dus**
*
A.13.7.2*
Het*kan*best*w
el*w
at*
im
pact*hebben.**
**
*ja*als*ze*het*
niet*zo*nauw
*
nem
en*m
et*de*
regels,*zullen*
ze*het*hier*ook*
w
el*niet*zo*
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nauw
*nem
en,*
dus*ik*denk*dat*
je*hier*m
eer*
risico*loopt.**
A.12.8.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*O
pportunistic*
behaviour**
N
ah*als*je*zo*doet*dan*ben*je*
niet*bekw
aam
.*Dus*daar*zit*
dan*ook*een*relatie*in.**
Volgens*m
ij*gaat*dit*
puur*om
*de*boel*te*
belazeren.*Dat*is*
volgens*m
ij*puur*een*
integriteit*kw
estie,*
m
aar*aan*de*andere*
kant.*Ze*zijn*dus*veel*
m
inder*w
elw
illend*
dan*gedacht,*dus*zo*
gezien*loop*je*daar*
een*risico.*M
et*
w
elw
illend*denk*ik*
vooral*aan*de*m
ate*
w
aarin*m
ensen*
enthousiast*zijn,*m
aar*
de*boel*belazeren*is*
echt*een*ander*iets.**
N
ou*ja*hieruit*blijkt,*
dat*als*ze*zo*gaan*
doen*dat*ze*
helem
aal*niet*
w
elw
illend*zijn*en*
dat*ze*gew
oon*niet*
integer*zijn.*
*
A.13.8.2*
**
**
**
A.12.9.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Security*/*
privacy*breach*
O
m
*de*zaken*goed*te*
beveiligen*m
oet*je*w
el*
w
eten*w
aar*je**m
ee*bezig*
bent*dus*dat*is*zeker*een*
vaardigheid.*En*dus*als*blijkt*
dat*ze*op*dat*punt*m
inder*
scoren*dan*verw
acht*dan*
loop*je*daar*een*risico.*
Dat*is*een*van*de*
onderdelen*die*w
el*
kom
en*te*vervallen*
als*ze*het*niet*zo*
goed*m
et*je*
voorhebben.**
Eigenlijk*hetzelfde,*ik*
zie*hier*niet*veel*
verschil*tussen*de*
onderdelen*van*
vertrouw
en.*Ik*denk*
dat*de*security*
gew
oon*een*
com
binatie*is*van*
w
elw
illendheid,*
vaardigheid*en*
integriteit.*Alle*
factoren*zitten*erin.**
*
A.13.9.2*
**
**
**
A.12.10.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Single*/*
Double*m
oral*hazard*
Ik*denk*dat*niet*zo*zeer*
bekw
aam
heid*m
et*m
oraal*te*
m
aken*heeft.**
Ik*denk*dat*je*als*je*bij*
w
elw
illendheid*
schijnt*ook*elkaars*
belangen*te*
behartigen*een*rol*en*
dat*heeft*hier*ook*
Ik*denk*dat*het*een*
onderdeel*van*
integriteit*is*dat*als*
je*ook*gew
oon*voor*
een*ander*denkt**
*
A.13.10.2*
**
**
**
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m
ee*te*m
aken*en*
integriteit*ook.**
A.12.11.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*G
oal*
Incongruence*
Ik*denk*dat*dit*vooral*te*
m
aken*heeft*m
et*w
elw
illend,*
euh*ook*w
el*m
et*integriteit,*
m
aar*het*m
inst*m
et*ablility.**
Ja*het*is*ook*een*
kw
estie*van*gunnen,*
als*je*m
ensen*naar*
een*ander*bedrijf*
gaan*en*je*m
aakt*
daar*afspraken*over,*
je*w
ilt*natuurlijk*als*
die*m
ensen*een*doel*
hebben*dat*je*dat*dan*
ook*m
eeneem
t.**
En*integriteit*in*deze*
is*natuurlijk*ook*
belangrijk.**
*
A.13.11.2*
**
M
aar*dat*hangt*
ook*af*van*de*
gunningsfactor.*De*
w
elw
illendheid*van*
het*bedrijf.*
als*dat**niet*
klopt*dan*gaat*
het*ook*m
is*
uiteindelijk,*
dan*is*de*
im
pact*
m
isschien*iets*
m
inder.**
A.12.12.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Supplier*
em
ployees*have*poor*
com
m
unication*skills*
Ja*w
eet*je*het*w
oord*
vaardigheden*geeft*w
at*m
ij*
betreft*aan*dat*het*om
*
ability*gaat.*En*als*ze*de*
vaardigheden*niet*hebben,*
m
aar*w
el*de*w
elw
illendheid,*
daarom
*lukt*het*niet.*
Ze*zijn*m
isschien*ook*
w
el*heel*w
elw
illend.*
M
aar*dat*verdoezeld*
gebrek*aan*kw
aliteit*
op*dit*vlak,*als*je*er*al*
naar*had*gekeken*
m
oet*ik*zeggen,*w
ant*
je*neem
t*ook*niet*
alles*m
ee.*Dus*in*die*
zin*denk*ik*dat*je*een*
risico*loopt*op*in*
ieder*geval*ability*en*
ook*op*
w
elw
illendheid.**
W
ant*het*kan*ook*
zijn,*dat*ze*het*ook*
m
in*of*m
eer*hebben*
verdoezeld,**
*
A.13.12.2*
N
ah*ik*vind*het*w
el*een*
belangrijke*
vaardigheid,*dus*de*
im
pact*is*voor*m
ij*ook*
w
el*groot.**
**
**
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Toelichting+op+de+Likertw
aarde*
Ability+
Benevolence+
Integrity+
+
Rapportcijfer+
Ability+
Benevolence+
Integrity+
A.12+
**
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
+
A13+
Toelichting:+
Toelichting:+
Toelichting:+
A.12.1.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Backlash*
from
*internal*IT*staff?*
Als*je*kijkt*naar*de*backlash*
from
*internal*IT*staf*die*dus*
niet*over*gaat*naar*de*
leverancier,*die*in*de*
toekom
st*m
ogelijk*hun*baan..*
dat*vind*ik*vooral*iets*
em
otioneels.*En*ik*denk*dat*
die*eerder*aanslaan*op*zaken*
als*integrity*en*
w
elw
illendheid.**
W
e*hebben*hier*een*
situatie*dat*m
ogelijk*
de*interne*
m
edew
erkers*over*
m
oeten*naar*de*ITd*
leverancier,*dat*is*
een*onzekere*
situatie,*m
et*een*
bepaalde*m
ate*van*
w
elw
illendheid*kun*
je*een*stukje*van*die*
onzekerheid*
w
egnem
en.**
Dus*de*backlash*reduceert,*
m
aar*ik*denk*dat*al*m
ensen*
zien*dat*er*echt*integer*
gedrag*vertoont*w
ordt*en*
het*is*nog*geconcretiseerd,*
w
at*dan*verstaan*w
ordt*
onder*integrity,*
consistentie,*eerlijkheid*en*
openheid.*
*
A.13.1.2*
**
**
En*m
et*nam
e*die*
openheid,*dus*
transparantie,*daar*
haal*je*die*
onzekerheden*m
ee*
w
eg*en*daar*dw
ing*je*
ook*respect*m
ee*af*
en*daarom
*denk*ik*
dat*dat*de*grootste*
factor*is*om
*de*
backlash*m
ee*te*
reduceren.**
A.12.2.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op**Contractual*
risk**
Ik*denk*voor*ability*dat*die*er*
zeker*w
el*is,*w
ant*alles*m
et*
contracten*heeft*voor*een*
gedeelte*te*m
aken*m
et*
inhoudelijke*kennis*rondom
*
aanbestedingen*en*dergelijke*
en*inhoudelijk*ook*de*
contracten*die*je*m
et*elkaar*
hebt*afgesproken*en*de*
rechtsgeldigheid,*de*
rolverdeling*en*hoe*breed*je*
dat*hebt*beschreven.**
Bij*de*uitvoering*van*
een*contract*helpt*
het*heel*erg*voor*de*
relatie*als*je*voelt*
dat*de*ander*w
el*van*
goede*w
il*is.**
Eerlijkheid*en*openheid*
natuurlijk.*je*kan*niet*
w
elw
illend*zijn*en*niet*
integer.*Dat*lijkt*m
ij*
gew
oon…
*een*gekke*
com
binatie.*
*
A.13.2.2*
je*m
oet*echt*
verstand*van*
zaken*hebben*
om
*goed,*
gedegen*en*
duidelijk*een*
contract*m
et*
elkaar*af*te*
stem
m
en*om
*
gedoe*in*de*
toekom
st*te*
voorkom
en*
Dus*als*je*ziet*dat*
de*ander*zijn*best*
doet*en*om
*daar,*
goed*naar*je*
luistert*en*
daarm
ee*aan*de*
slag*te*gaan.*
Dus*ik*denk*dat*als*
m
ensen*w
elw
illend*
zijn*dat*ze*dat*vanuit*
een*integer*
perspectief*doen.*
Dus*daarom
*denk*ik*
dat*in*dit*specifieke*
geval*w
elw
illendheid*
zw
aarder*w
eegt*dan*
integriteit,*om
dat*het*
in*de*slipstream
*zit.**
A.12.3.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Coordination*
betw
een*client*and*supplier*
Daarbij*is*ability*zeker*
belangrijk,*w
ant*het*gaat*om
*
vaardigheden,*sociale*
vaardigheden*onder*andere*
en*adm
inistratieve*
vaardigheden,*die*zijn*daar*
w
el*van*belang.*W
ant*als*jij*
gew
oon,*w
e*w
eten*het*
allebei,*netjes*op*tijd*
geïnform
eerd*w
ordt*en*dat*je*
dus*een*bekw
aam
*
counterpart*hebt,*dan*helpt*
dat*al*in*de*coördinatie.*
Ja*onder*tijdsdruk*of*
iem
and*is*niet*
vaardig*genoeg,*
nogm
aals,*die*
begrippen*liggen*
natuurlijk*w
el*erg*in*
elkaars*verlengde.*
Een*w
elw
illend*
iem
and*die*niet*
capabel*is*die*gun*je*
m
isschien*w
el*op*
persoonsniveau,*w
el*
oke*ik*kan*niet*boos*
op*hem
*w
orden,*
m
aar*je*w
ordt*er*w
el*
een*beetje*gek*van.*
Als*jij*onjuiste*inform
atie*
krijgt*of*m
en*kom
t*zijn*
afspraken*niet*na,*zonder*
dat*dat*te*m
aken*heeft*m
et*
w
elw
illendheid*of*
bekw
aam
heid.**
*
A.13.3.2*
Als*dat*goed*
w
erkt*denk*ik*
dat*dat*een*
tien*is*in*de*
coördinatie,*
om
dat*dat*
nam
elijk*er*
voor*zorgt*dat*
de*inform
atie*
ongevraagd*en*
zonder*
rappelleren*
naar*je*toe*
kom
t.**
W
aarom
*ik*hem
*
dan*niet*op*1*of*2*
w
aardeer,*om
dat*
in*de*aanloop,*dat*
je*op*basis*van*
iem
ands*
w
elw
illendheid*niet*
gelijk*het*
vertrouw
en*
beschaam
t,*als*je*
ziet*dat*iem
and*
w
elw
illend*is,*m
aar*
structureel*w
ordt*
dat*niks*natuurlijk.**
Dus*die*zou*ik*ook*op*
vijf*zetten*en*een*10,*
w
ant*dat*gaat*gelijk*
gedoe*opleveren.**
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A.12.4.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op**Cultural*
differences*betw
een*client*and*
supplier*
Het*heeft*nam
elijk*te*m
aken*
m
et*norm
en*en*w
aarden,*
culturele*verschillen.*En*ik*zie*
dan*bekw
aam
heid*zie*ik*daar*
m
inder*dicht*aan*liggen*als*
w
elw
illendheid*en*zaken*als*
openheid,*eerlijk*en*
consistentie.**
Dat*vind*ik*w
el*echt*
een*cultureel*aspect,*
dat*heeft*te*m
aken*
m
et*klantgerichtheid*
of*je*open*stellen*
voor.**
En*integriteit*is*natuurlijk*
ook*een*belangrijk*aspect,*
dat*ligt*zo*dicht*tegen*de*
norm
en*en*w
aarden*aan*
*
A.13.4.2*
**
ik*denk*dat*als*
iem
and*w
elw
illend*
is*dat*die*ook*w
il*
luisteren,*dus*van*
goede*w
il*is*
Als*je*cultuur*
definieert*als*de*
breed*gedragen*
norm
en*en*w
aarden,*
en*rituelen*sym
bolen*
en*alles*w
at*erbij*
kom
t*kijken,*dan*is*
w
elw
illendheid*gaat*
over*intentioneel*
gedrag,*m
aar*
integriteit*dat*zit*
dieper*in*het*DN
A*
van*de*organisatie*en*
dus*ook*in*jou*als*
persoon.*Dat*stuurt*
veel*m
eer*de*m
ate*
w
aarin*je*je*gedrag*
ten*toon*spreidt.*
Bijvoorbeeld*op*
zaken*als*
consistentie,*
eerlijkheid*en*
openheid*in*dit*geval.*
Dus*ik*denk*dat*dit*
m
isschien*nog*w
el*
m
eer*van*invloed*is*
dan*w
elw
illendheid.**
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A.12.5.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Difficulty*in*
m
anaging*rem
ote*team
s*
Dan*zijn*al*die*drie*factoren*belangrijk*als*je*het*hebt*over*offshoring.*O
m
dat*
nam
elijk,*als*een*van*die*drie*factoren*onvoldoende*is*dan*heb*je*veel*m
inder*
m
ogelijkheden*om
*dat*onsite..*dus*dit*m
oet*veel*beter*op*orde*zijn*om
*die*relatie*
goed*te*laten*w
erken*m
et*een*offshore*team
.**
*
A.13.5.2*
Ik*denk*dat*
ability*
m
isschien*nog*
w
el*het*
hoogste*is,*
w
ant*je*hebt*
vaak*te*m
aken*
m
et*
contractuele*
afspraken*en*
m
et*een*soort*
w
erkpakket*
w
at*je*offshore*
w
eg*zet,*een*
soort*
ontw
ikkelw
erk*
en*dat*krijg*je*
terug.*Dan*
hangt*het*er*
heel*erg*van*af*
hoe*bekw
aam
*
iem
and*is*om
*
jou*specs*te*
vertalen*
bijvoorbeeld.*
N
ah*en*als*dat*
goed*gaat*denk*
je*he*dat*
beïnvloed*m
ijn*
vertrouw
en,*
dat*zijn*w
el*
bekw
am
e*
m
ensen.**
Je*w
eet*helem
aal*
niet*of*ze*
w
elw
illend*zijn,*
m
isschien*w
orden*
ze*w
el*geslagen*
door*hun*baas,*
m
aar*ze*zitten*in*
India,*dus*dat*zie*je*
niet.*
En*m
et*nam
e*de*
consistentie*is*dan*
belangrijk.*
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A.12.6.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Lack*of*trust*
Hier*is*integriteit*natuurlijk*
het*m
eest*belangrijk,*w
ant*ja*
dat*triggert*gelijk*een*lack*of*
trust,*as*iem
and*niet*integer*
is,*niet*eerlijk,*niet*open*en*
niet*consistent.*
W
elw
illendheid*
m
isschien*w
el*iets*
m
inder,*m
aar*
vaardigheden*denk*
ik*w
el,*w
ant*
vaardigheden*
bepaalt*uiteindelijk*
toch*in*w
elke*m
ate*
diegene*levert*w
at*je*
m
et*hem
*hebt*
afgesproken.*Iem
and*
kan*totaal*niet*
w
elw
illend*zijn,*
om
dat*hij*ruzie*m
et*
zijn*vrouw
*heeft*of*
om
dat*hij*niet*zo*
lekker*heeft*
geslapen,*m
aar*als*
hij*toch*elke*keer*zijn*
afspraken*nakom
t,*
dan*heb*ik*toch*
vertrouw
en*in*die*
persoon.*W
ord*ik*
niet*blij*van*het*feit*
dat*ik*voel*dat*hij*
niet*zo*w
elw
illend*is,*
m
aar*ja*dat*
beïnvloed*dan*
m
inder*dat*aspect*
dan*dat*hij*bekw
aam
*
is.**
**
*
A.13.6.2*
**
En*w
aarom
*toch*
een*zeven,*ja*als*
iem
and*dag*in*dag*
uit*jaar*in*jaar*uit*
niet*w
elw
illend*is*
dan*gaat*het*toch*
een*beetje*jeuken*
m
et*je*lack*of*trust.*
W
ant*dan*heb*je*
nam
elijk*elke*keer*
zoiets*van,*
w
anneer*gaat*het*
om
slaan*
**
A.12.7.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Loss*of*
control*over*data*
als*jou*intentie*is*om
*geen*
verlies*van*data*aan*derden*te*
veroorzaken*dan*m
oet*jou*
ability*hoog*zijn,*dus*dan*ben*
ik*absoluut*eens,*zeker*in*een*
com
plexe*infrastructuur*
W
elw
illendheid,*als*
je*m
et*de*beste*w
il*
van*de*w
ereld,*het*is*
veilig*of*niet,*iem
and*
is*integer*of*niet,*
w
elw
illendheid*heeft*
daar*w
einig*invloed*
op.*
Je*m
oet*w
el*eerlijk*zijn*
*
A.13.7.2*
**
**
**
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A.12.8.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*
O
pportunistic*behaviour**
En*w
aarom
*er*zit*iets*
opzettelijks*in,*dus*dat*heeft*
w
at*m
ij*betreft*niet*zo*veel*
m
et..*ja*je*m
oet*w
el*de*
vaardigheden*hebben*om
*niet*
integer*te*handelen*of*
opportunistisch*te*handelen,*
m
aar*dat*is*volgens*m
ij*niet*
de*doelstelling*van*dit*risico.**
Shirking*heeft*echt*
m
et*w
elw
illendheid*
te*m
aken,*het*
opzettelijk*
onderm
aats*
presteren,*je*w
il*dus*
eigenlijk*gew
oon*
niet.**
M
aar*hij*heeft*ook*een*
aspect*m
et*eerlijkheid,*dus*
het*is*een*com
binatie*van*
w
elw
illendheid*en*
integriteit*
*
A.13.8.2*
**
**
Je*m
oet*w
el*
bekw
aam
*zijn*om
*
freedride*gedrag*te*
vertonen,*m
aar*goed*
dat*kom
t*vooral*
voort*uit*beperkt*
integer*gedrag*en*de*
w
elw
illendheid*om
*
dat*gedrag*te*
vertonen.**
A.12.9.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Security*/*
privacy*breach*
N
ou*hier*is*nou*net*abililty,*
vaardigheden,*w
el*belangrijk,*
w
ant*het*is*echt*een*vak*om
*
com
plexe*om
geving*veilig*te*
houden.**
Als*iem
and*niet*
w
elw
illend*is*dan*
heeft*dat*invloed*op*
zijn*m
otivatie*en*dan*
zakt*toch*zijn*
aandacht*niveau*en*
dan*heeft*dat*toch*
effect*op..**
En*iem
and*kan*heel*
bekw
aam
*zijn,*m
aar*als*hij*
niet*integer*is*dan*heb*je*
kans*dat*hij*zijn*
bekw
aam
heid*gaat*inzetten*
voor*andere*dingen.*Die*
gelijk*he*vertrouw
en*
beschadigingen.**
*
A.13.9.2*
Vanw
ege*de*inhoudelijke*kennis*die*nodig*is*en*die*als*
iem
and*kan*aantonen*dat*die*zoveel*verstand*van*zaken*
heeft*dan*beïnvloed*dat*m
ijn*vertrouw
en.*N
eem
*
bijvoorbeeld*een*Koos,*als*ik*bij*hem
*het*gevoel*krijg,*ik*ken*
de*m
aterie*door*en*door*en*ik*heb*allem
aal*soorten*
cursussen*gevolgd*en*ik*heb*er*ervaring*m
ee*en*ik*w
eet*hoe*
w
e*al*die*aspecten*en*aanvallen*m
oeten*tackelen.*Dan*vind*
ik*zijn*w
elw
illendheid*en*zijn*integriteit*helem
aal*niet..*
m
inder*relevant*voor*onze*vertrouw
ensrelatie.*Als*hij*als*
autoriteit,*w
ant*daar*gaat*het*dan*om
.*Autoriteit*en*dat*zie*ik*
dan*vooral*voor*bekw
aam
heid*en*natuurlijk*heeft*dat*ook*
iets*te*m
aken*m
et*integriteit,*die*zou*ik*ook*vooral*niet*op*
een*zetten.**
A.12.10.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Single*/*
Double*m
oral*hazard*
dat*vind*ik*m
inder*relevant*
Er*staat*hier*ook*als*
een*van*de*partijen*
zich*niet*optim
aal*
inzet,*w
at*m
ij*betreft*
een*op*een*
w
elw
illendheid*
O
m
dat*het*ook*iets*
oneerlijks*heeft,*een*beetje*
freedridedachtige*aspect.**
*
A.13.10.2*
**
**
Hoew
el*dat*natuurlijk*
ook*w
el*te*m
aken*
heeft*m
et*een*stukje*
eerlijkheid*
A.12.11.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*G
oal*
Incongruence*
Dat*heeft*m
et*vaardigheden*
te*m
aken,*is*iem
and*in*staat*
om
*dat*te*zien,*om
*het*aan*te*
voelen*en*om
*er*adequaat*
m
ee*om
*te*gaan.**
Hetzelfde*geldt*voor*
w
elw
illendheid,*die*
leverancier*m
oet*
natuurlijk*w
el*bereid*
zijn*om
*dat*te*zien*
en*daar*de*
voordelen*van*eens.*
Ja*ik*m
oet*dat*
reduceren*en*m
ee*
dealen.**
En*het*heeft*volgens*m
ij*
dan*dan*niet*zo*veel*m
et*
integriteit*te*m
aken,*om
dat*
je*het*functioneel*ziet,*van*
ik*w
eet*dat*er*naast*
bedrijfsdoelstellingen*ook*
persoonlijke*doelstellingen*
zijn,*daar*m
oet*ik*in*m
ijn*
relatie*m
et*m
ijn*afnem
er*
rekening*m
ee*houden,**ja*
dat*heeft*w
el*iets*m
et*
integriteit*te*m
aken.*Je*
m
oet*hem
*ook*niet*op*lager*
*
A.13.11.2*
**
**
integriteit*is*
gelim
iteerd*tot*drie,*
consistentie,*
eerlijkheid*en*
openheid*van*de*
leverancier*
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dan*drie*zetten.*
A.12.12.2*
Is*de*factor*van*trustw
orthiness*
van*toepassing*op*Supplier*
em
ployees*have*poor*
com
m
unication*skills*
Dit*heeft*natuurlijk*een*op*
een*m
et*vaardigheden*te*
m
aken,*het*gaat*om
*skills.*
En*ability*en*
w
elw
illendheid,*die*
dekken*het*w
illen*en*
het*kunnen.**
Ja*in*relatie*tot*die*
com
m
unication*skills,*dat*
vind*ik*dat*lastig*te*
interpreteren,*gevoelsm
atig*
zou*ik*hem
*zelfs*helem
aal*
op*1*zetten,*als*je*echt*naar*
skills*kijkt.*En*w
eet*je*
w
aarom
?*O
plichters*die*
kunnen*vaak*perfect*
com
m
uniceren,*w
aarom
?*
Dat*is*voor*hun*heel*erg*
belangrijk*om
*hun*doel*te*
bereiken.*Dat*zegt*niks*over*
hun*integriteit,*het*zegt*w
el*
iets*over*het*feit*dat*ze*heel*
gem
otiveerd*zijn*om
*het*te*
doen*en*dat*ze*ook*de*
vaardigheid**
*
A.13.12.2*
O
m
*het*echt*te*
kunnen*
toepassen,*
com
m
unicatie*
vaardigheden,*
dan*m
oet*je*
het*w
illen*en*
kunnen.*
O
m
*het*echt*te*
kunnen*toepassen,*
com
m
unicatie*
vaardigheden,*dan*
m
oet*je*het*w
illen*
en*kunnen.*
**
++++++++
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11.7.4 
Respondent+4+
**
*
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11.8 $Appendix$8:$Transcriptie$interviews$per$respondent$
In*deze*appendix*is*de*transcriptie*opgenomen*van*de*interviews*met*de*respondenten.*
Deze*appendix*bevat*de*geanonimiseerde*interviewtranscripties.*Geanonimiseerd*betekent*dat*de*
namen*van*respondenten,*bedrijven,*producten*projecten*en*locaties*niet*zijn*opgenomen*in*de*
transcriptie.**
11.8.1 Respondent$1$$
1.#Formele#vragen#bij#start#van#het#interview#*
Opmerking:*dit*is*een*gestandaardiseerde*tekst*en*geen*letterlijke*transcriptie.*De*onderzoeker*leest*
onderstaande*vragen*voor:**
• Dit*gesprek*wordt*opgenomen,*geeft*u*hier*toestemming*voor?*
• Deelname*van*dit*onderzoek*is*vrijwillig*en*indien*u*wilt*stoppen*kunt*u*dit*te*allen*tijde*
aangeven.*Stemt*u*toe*om*mee*te*werken*aan*dit*onderzoek?*
• De*resultaten*van*dit*interview*worden*anoniem*verwerkt*in*een*openbaar*eindverslag.*
Geeft*u*toestemming*om*het*resultaat*van*dit*interview*te*verwerken*in*een*openbaar*
eindverslag?*
*
2.#Introductie#onderzoek#**
Hier*wordt*door*de*onderzoeker*het*onderzoek*uitgelegd.*Niet*getranscribeerd.***
3.#Begrippen#doornemen#
De*begrippen*zoals*deze*zijn*toegestuurd*voor*aanvang*van*het*onderzoek*worden*met*de*
respondent*besproken.*Aan*de*hand*hiervan*stelt*de*onderzoeker*vast*dat*de*begrippen*
overeenkomen*met*de*visie*van*de*respondent*over*deze*begrippen.*Niet*getranscribeerd.**
4.#gegevensverzameling#
De*wijze*van*vragen*stellen*en*te*geven*antwoorden*worden*met*de*respondent*besproken*en*de*
onderzoeker*geeft*een*voorbeeld*van*een*vraag/antwoord.*Niet*getranscribeerd.***
Vanaf*het*moment*dat*de*vragen*met*betrekking*tot*de*relatie*tussen*de*factoren*van*
trustworthiness*en*de*ITOMrisico’s*worden*gesteld*is*het*letterlijk*getranscribeerd.*
O:*Is*onderzoeker*
R2:*Is*respondent*1*
O:*Is*de*factor*van*trustworthiness,*euhm...*even*kijken…*is*de*factor*ability**
R1:*Bekwaamheid,*ja*
O:*Ja,*van*toepassing*op*backlash*from*internal*IT*staf?*
R1:*Euhm…**
O:*Mag*je*deze*antwoorden*geven*he?*Misschien*handig*om*erbij*te*hebben.**
R1:*Euhh,*Bekwaamheid*en*de…*
O:*Je*mag*ook*meekijken*hoor,*want*ik*heb*hier*
R1:*Nee*ik*kijk*even*naar*de*definitie,*we*hebben*deze*natuurlijk*wel*doorgenomen,*maar*dat*
betekent*niet*dat*ze*allemaal*helemaal*meteen*scherp*in*mijn*hoofd*zitten.*
O:*Nee*
R1:Euhm…*Ik*zou*zeggen*vier,*eens.**
O:*Oké,*is*de*factor*welwillendheid*van*toepassing*op*backlash*from*internal*IT*staf?*
R1:*Oh*oké*doen*we*het*zo*
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O:*ja*dat*is*handiger*denk*ik*
R1:*Ja*dat*is*handig*zo.*Euhm..*want*het*zijn..**
O:*even*wachten,*ik*moet*nog*een*toelichting*bij*de*eerste,*jij*zegt*bekwaamheid*een*vier*
R1:*O*ok*
O:*Is*eens?*
R1:*Ja..*Ik*denk*dat*de*bekwaamheid*invloed*kan*hebben,*überhaupt*de*bekwaamheid*van*
medewerkers*invloed*heeft*op*het*optreden*van*IT*staf*als*een*blokkerende*factor.*En*dat*je*daarin*
ziet*dat*wat*ik*net*zei*euhm.*juist*de*goede*weglopen*en*de*slechte*blijven*zitten.*Dus*waarmee*je*je*
totale*bekwaamheid*naar*beneden*gaat.*Euhm,*maar*bekwaamheid*ook*de*mate*is*waarmee*ze*mee*
euhm*in*staat*blijven*om*hun*werk*op*een*goede*manier*uit*te*voeren.**
O:*Dus*eigenlijk*niet*meer*in*staat*zijn?*
R1:*Euh*nee*juist*wel*in*staat*zijn*
O:*Dus*niet*meer*in*staat*zijn,*als*ze*weglopen?*
R1:*Nee*als*ze*een*hoge*bekwaamheid*hebben,*dan*blijven*ze*ook*in*de*situatie*waarbij*ze*
onzekerheid*ervaren*en*veel*gedoe,*maat*hierdoor*beter*in*staat*zijn*om*hun*bekwaam*hun*werk*uit*
te*voeren.*
O:*Oke*
O:*Nu*welwillendheid*dan*
R1:*Ja*euhm.*die*vind*ik*lastig*moet*ik*zeggen,*want*het*is*euh…*Is*de*welwillendheid*van*de*
leverancier*een*optelsom*van*de*welwillendheid*van*de*onderliggende*IT*medewerkers.*Snap*je*dat?*
O:*ja*
R1:*Euhm,*want*vaak*heb*je*in*het...euhm.**Er*zit*een*bepaald*koppelpunt*in,*op*het*moment*dat*
heel*veel*mensen*intern*onwelwillend*zijn*dan*krijg*je*daar*last*van*binnen*je*IT*staf,*maar*een*
individu*die*onwelwillend*is*en*niet*het*standpunt*van*de*organisatie*inneemt*heeft*weinig*invloed*
erop.*Dus…*euhm…even*kijken*hoor,*die*vind*ik*een*moeilijke,*want*het*kan*ook*zijn*dat*interne*IT*
medewerkers*ook*nog*je*eigen*medewerkers*zijn,*voor*het*moment*dat*je*ze.**
O:*ja*het*zijn*interne*medewerkers.**
R1:*O*ja*dan*ja.*Dan*heeft*het*niks*meer*te*maken*met*de*intentie*van*de*leverancier,*want*het*zijn*
je*eigen*mensen.*Dus*de*leverancier*is*welwillend,*maar*je*hebt*nog*je*eigen*mensen*die*je*nog*moet*
overdragen.*Dus*dan*is*het*een*factor*die*niet*van*invloed*is*op…**
O:*En*is*het*dan*niet*van*toepassing*of*ben*je*er*dan*geheel*oneens*ermee?*
R1:*Hij*is*niet*van*toepassing,*want*de*leverancier*zegt:*ik*ben*welwillend*om*jou*diensten*over*te*
nemen*en*er*is*een*groep*medewerkers*die*je*nog*moet*overdragen,*die*hebben*niks*te*maken*met*
de*welwillendheid*van*de*leveranciers.**Vat*ik*hem*zo*goed*op?*
O:*Het*is*jouw*antwoord.*Ik*ben*het*er*mee*eens.**
R1:*Euhm..Nu*zit*ik*alleen*even*te*denken*of*ik*in*deze*lijn*dan*ook*niet*bekwaamheid*op*niet*van*
toepassing*moet..**Ja*wacht*even,*ik*ga*toch*twijfelen,*sorry..**
O:*dat*is*goed,*denk*er*maar*over*na*
R1:*Ik*merkte*met*de*overgang*naar*(NAAM*ORGANISATIE)*dat*de*welwillendheid*van*eigen*
medewerkers*laag*was*en*dat*was*daarmee*ook*een*risico*in*je*outsourcing,*dus*het*heeft*invloed*op*
je*vertrouwen.**
O:*Hoe*heeft*het*dan*invloed*op*je*vertrouwen?*
R1:*Omdat*je*euhm..**
O:*Je*vertrouwen*richting*je*leverancier?*
R1:*Ja.**
O:*Maar*hoe*dan?*
R1:*Omdat*je*niet*weet*hoe*ze*zich*zullen*gaan*gedragen.*Op*het*moment*dat*ze*nu*al*aangeven*dat*
ze*niet*welwillend*staan*tegenover*de*leverancier*waar*zij*straks*voor*moeten*werken,*schaadt*dat*
het*vertrouwen*wat*je*dan*op*dat*moment*hebt*in*de*leverancier.*Maar*het*schaadt*niet*het*
vertrouwen*van*de*welwillendheid*van*de*leverancier,*dat*is*het*lastige*hierin.**
O:*Het*euh.*Ik*denk*dat*het*mechanisme*wat*in*werking*treed*ook*los*staan*van*de*werkelijkheid*Het*
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is*de*perceptie*van*de*klant*met*betrekking*tot*de*factoren.**
R1:*Ja*
O:*Maar*als*je*denkt*dat*ik*zie*dit*nu*gebeuren*binnen*mijn*organisatie,*want*als*je*een*outsourcing*
traject*met*die*betreffende*klant*niet*in*was*gegaan*dan*was*het*niet*gebeurt.**
O:*maar*dan*is*je*antwoord*dus?*We*hebben*het*nog*over*welwillendheid*wel?*
R1:*Ja,*welwillendheid,*dan*wordt*het*toch*een*vier.**
O:*Nou*die*toelichting*die*luister*ik*wel*terug.***
R1:*ja,*euh.*Integriteit*gekoppeld*aan*de*interne*medewerkers.*Poeh.*Poeh.*Ik*zit*weer*te*denken*of*
deze*dan*niet*van*toepassing*is.*Ook*hier*zie*je*dat*de*integriteit*van*de*leverancier*anders*is*dan*de*
integriteit*van*je*eigen*medewerkers,*want*die*moet*je*nog*overdragen.*
O:*ja,*maar**
R1:*Als*je*het*kan*verduidelijken*graag.*
O:*Het*gaat*erom*dat*bij*backlash*from*internal*IT*staf,*de*medewerkers*denken*dat*hun*baan*op*de*
tocht*staan*.*
R1:*Ja*
O:*En*daar*zou*de*leverancier*natuurlijk*heel*goed*duidelijkheid*over*kunnen*geven.*En*dat*heeft*wat*
mij*betreft*te*maken*met*de*integriteit*van*de*leverancier.***
R1:*Ja*
O:*Eerlijkheid,*betrouwbaarheid*
R1:*Ja*ik*zit*even*te*kijken.*Euhm.*Ja*want*we*hebben*in*het*outsourcingstraject*van*zowel*SSCMICT*als*
(NAAM*ORGANISATIE)*gemerkt*dat*er*onzekerheid*bestaat*rondom*het*IT*personeel,*niet*zozeer*
over*de*transitie,*maar*ook*in*de*periode*erna.*Waarbij*er*bijvoorbeeld*SSCMICT*toen*zei:*wij*vullen*
nu*een*taakstelling*in,*jullie*gaan*schoon*over.*We*vullen*de*taakstelling*in*bij*de*overgang,*dus*wij*
moeten*nu*uitspreken,*terwijl*de*medewerkers*daar*heel*onzeker*over*zijn,*dat*zij*niet*geraakt*
worden,*want*wij*moeten*zelf*de*taakstelling*nog*een*keer*uitvoeren*voor*hetgeen*wat*we*al*
hebben.*Dit*gold*ook*bij*(NAAM*ORGANISATIE),*dat*ze*daar*de*onzekerheid*hadden*over*of*(NAAM*
ORGANISATIE)*niet*na*transitie*met*een*schuif*of*reorganisatie*erover*heen*ging*komen,*waarbij*
(NAAM*ORGANISATIE)*zei*we*doen*het*niet*en*prompt…*deden*ze*het*wel.**
O:*Dat*heeft*toch*alles*te*maken*met*integriteit?*
R1:*Ja.**
O:*Kijk*en*dan*kan*ik*me*dus*goed*voorstellen*dat*als*…dat*wij*als*klant*zeggen,*heh*zo*ga*je*niet*met*
onze*mensen*om.**
R1:*Dus*dan*is*het*een*factor*die*zeker*van*belang*is,*dus*dan*is*het*ook*een*vier.**
O:*Vier?*
R1:*Ja*
O:*We*hebben*ook*nog*vijf*he?*
R1:**Ja*dat*weet*ik,*haha.*Ik*kom*op*vieren*uit*omdat*als*je*weet*dat*je*een*outsourcing*beslissing*
moet*nemen,*natuurlijk*gaat*je*interne*personeel*dan*zitten*piepen.*Op*alle*punten,*maar*je*hebt*
eigenlijk*de*koers*al*ingezet,*dus*het*gaat*nooit*je*beslissing*wel*of*niet*outsourcen*beïnvloeden.**
O:*Maar*daar*gaat*het*nu*ook*niet*om*he?*
R1:*Nee**
O:*Het*gaat*puur*om*het*feit*of*die*factor*van*toepassing*is*op*het*ITMoutsourcing*risico.*Op*dit*risico.*
Je*kunt*denken*een*beetje,*of*helemaal*niet*of…*
R1:*Ook*daarin*zie*je*dat*je*best*een*denkslag*moet*maken*wil*je*dat*aan*elkaar*relateren.**
O:*Wacht*even,*nu*hebben*we*deze*vastgesteld*en*dan*wil*ik*eigenlijk*van*jou*horen,*je*hebt*gezegd*
van*nou*voor*bekwaamheid*daarmee*ben*ik*het*eens*dat*die*euhm..*zeg*maar*van*toepassing*is*op*
backlash*from*internal*IT*staf.*Euh*maar,*als*je*een*rapportcijfer*moet*geven*tussen*1*en*10*hoe*veel*
zou*bekwaamheid*dan*van*invloed*zijn*op*het*geheel*aan*vertrouwen?*Met*betrekking*tot*dit*IT*
risico.*
R1:*Kan*ik*elk*cijfer*maar*1*keer*gebruiken?*
O:*Nee*
Appendices:*Appendix*8:*Transcriptie*interviews*per*respondent*
* * *
*
139*
R1:*Kun*je*nog*een*keer*de*vraag*herhalen?*
O:*Hoe*groot*of*hoeveel*invloed*heeft*bekwaamheid*op*het*geheel*aan*vertrouwen*met*betrekking*
tot*het*risico*backlash*from*internal*IT*staf?*Zeg*maar*je*bekwaamheid*ga*je*verhogen,*in*hoeverre*
wordt*dat*dan*doorberekend*aan*het*totaal*aan*vertrouwen.**
R1:*Ja*euhm..*ik*vind*het*moeilijk*om*daar*en*cijfer*aan*te*geven.*Als*ik*de*bekwaamheid*verhoog*
dan..*euh..*een*zeven*denk*ik*
O:*En*waarom?*
R1:*Omdat*ik*denk*dat*euh..*je*zegt*dat*..*euh..*uiteindelijk*is*bekwaamheid*ook*een*soort*van*
patroon*dat*je*hebt.*Op*het*moment*dat*je*bekwaam*bent*en*bekwaam*handelt*vanuit*een*
professionele*inslag*euh..*dat*kan*je*proberen*te*verhogen*door*het*kennisniveau*te*verhogen,*maar*
op*het*moment*dat*er*andere*factoren*gaan*spelen*die*sterker*zijn,*dan*kan*zelfs*de*meest*bekwame*
persoon*alsnog*eh..*eigenlijk*besluiten*om*niet*dat*professionele*gedrag*te*vertonen.*
O:*En*dat*heeft*weerslag*op*het*vertrouwen?*
R1:*Ja*
O:*Oke,*welwillendheid?**
R1:*Euh..*even*kijken,*de*mate*waarin*je*de*welwillendheid*
O:*Invloed*heeft*op*vertrouwen*met*betrekking*tot*het*risico*backlash*from*internal*IT*staf.*
R1:*Ik*denk*dat*het*een*belangrijke*relatie*is.*Ik*denk*dat*het*wel*een*negen*is.**
O:*Waarom?*
R1:*Omdat*als*je*dat*euhm*als*je*weet*dat,*dat*goed*zit,*dan*heb*je*het*vertrouwen*dat*ook*in*een*
nieuwe*situatie,*een*onzekere*situatie*mensen*er*toch*van*alles*er*aan*zouden*blijven*doen*om*voor*
jou*de*IT*in*orde*te*houden,*zeg*maar.*En*euhm..*niet…*en*dat*daar*geen*risico’s*optreden.**
O:*ja,*je*zegt*net*over*de*IT*,*maar*je*bedoeld*de*baanzekerheid*voor*de*interne*IT*medewerkers?*
R1:*Ja*maar*ook*het*feit*dat*ze*zich*comfortabel*gaan*voelen*in*de*nieuwe*situatie*,*dat*ze*daar*
uitdagingen*in*zien*en*kansen*in*zien,*dus*dat*ze*eigenlijk*de*mate*waarin*zij*echt*bijna*staan*te*
wachten*bij*de*voordeur*staan*te*wachten*totdat*ze*geoutsourcet*gaan*worden.**
O:*dan*heb*je*het*dus*over*de*situatie*dat*waarin*de*medewerkers*mee*gaan,*maar*het*kan*
natuurlijk*ook*zo*zijn*dat*hun*hele*baan*vervalt,*maar*goed*dat*is.*Dat*heeft*niets*te*maken*met*
welwillendheid*alhoewel*welwillendheid*is*in*deze*misschien*ook*wel*van:*kom*maar*je*mag*bij*mij*
komen,*met*al*je*kennis.*
R1:*Ja*en*ehm.*Wat*hier*bijvoorbeeld*ook*staat,*intellectuele*verlamming,*productiviteitsverlies,*
stress*en*onzekerheid,*weet*je*als*je*iets*wil*dan*is*dat*een*hele*sterke*driver*om*dat*tegen*te*gaan.**
O:*Ja*inderdaad,*integriteit?*
R1:*Even*kijken*integriteit*en*de*mate*waarin*integriteit*van*belangrijk*is*voor*…*8.**
O:*Waarom?*
R1:*Misschien*wel*een*9,*omdat*zodra*het*gevoel*gaat*ontstaan*dat*de*leverancier*niet*betrouwbaar*
is,*niet*integer*is,*neemt*het*risico*op*backlash*from*internal*IT*staf*enorm*toe.*Dat*heb*je*eigenlijk*
ook*gezien*bij*(NAAM*ORGANISATIE).*Ze*vertrouwde*(NAAM*ORGANISATIE)*voor*geen*meter.**
O:*Is*de*factor*bekwaamheid*van*toepassing*op*contractual*risk?*
R1:*Helemaal*eens.*
O:*Waarom?*En*welk*rapportcijfer*
R1:*Euhm…*Eigenlijk*is*dat*de*grondslag*voor*het*aangaan*van*je*contract,*of*ze*bekwaam*zijn*om*het*
uit*te*voeren.**En…*ja*kan*ik*dat*zo*stellen?*Is*dat*uberhaupt*een*risico?*
O:*Wat?*
R1:*De**bekwaamheid*om*de*taak*uit*te*voeren?*
O:*Dat*lijkt*mij*wel.*
R1:*Dus*dan*is*het*rapportcijfer..*Even*nog*een*keer,*Ja*helemaal*eens,*het*is*een*enorme*factor*en*
dan*het*rapportcijfer*wat*dat*weegt.**
O:*Wat*invloed*heeft*op*het*geheel*van*vertrouwen.**
R1:*Ja*dat*moet*ik*ook*gewoon*een*tien*geven.*Welwillendheid*is*ook*vijf,*want*uit*welwillendheid*
spreekt*ook*bij*mij*de*intentie,*om*even*los*van*het*contractuele*juist,*de*dingen*gewoon*op*te*
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lossen.**
O:*Los*van*het*contractuele?*Of*naast*het*contractuele?*
R1:*Ja*als*het*hier*gaat*om*enigheid*omtrent*de*details*van*een*contract,*op*het*moment*dat*je*
welwillend*bent*en*je*weet*dat*je*er*uit*gaat*komen*met*elkaar,*weet*je*dan*kan*je*bij*wijze*van*
spreken*een*two*pager*van*het*contract*maken.*Want*dan*weten*we*dat*we*niet*alles*hoeven*vast*te*
leggen,*want*dan*weet*je*we*gaan*eruit*komen,*dus*je*hebt*een*samenwerkingsrelatie.*Euhm..*dat*is*
dus*ook*een*enorme*invloed*op*het*contract*risico,*dus*ook*gewoon*een*tien.*Gewoon*maximale*
score.**
O:*Integriteit?*
R1:*Even*kijken,*dan*is*de*vraag,*in*hoeverre*is*integriteit?*
O:*Is*de*factor*van*integriteit*van*toepassing*op*het*risico*contractuel*risk?*
R1:*Ja*vijf,*ook,*volledig.*Maar*ik*denk*dat*de*invloed*kleiner*is,*omdat*het*niet*hebben*van*integriteit*
in*een*contract,*ja*kijk*dan*kom*je*in*een*soort*donkere*wereld*terecht.*Dus..*Ja*hij*is*uiteindelijk*van*
enorme*invloed,*dat*kan*niet*anders.*Hij*is*heel*erg*van*toepassing,*maar*de*invloed*is*heel*laag.*Dus*
dan*is*het….*
O:*Waarom*is*het*heel*erg*van*toepassing*dan?*
R1:*Ja*nou*wacht*even…*zeg*ik*het*nou*goed?*Wat*ik*bedoel*te*zeggen*is*dat*..*
O:*Je*moet*open*en*eerlijk*in*een*contract**
R1:*Als*je*niet*eerlijk*bent*in*een*contract*dan*loop*je*een*heel*ander*risico*namelijk,*dus..*euhm..*
weet*je*je*bent*natuurlijk*een*totale*idioot*als*je*contractbreuk*moet*willig*erin*brengt*en*dit*komt*
boven*water,*dan*is*dit*zo*evident*en*dan*heb*je*een*heel*ander*issue*me*elkaar.*Dat*de*uiteindelijk*
invloed*van*integriteit*niet*zo*groot*zal*zijn*op*het*contractuele*niveau.*Zeg*ik*dat*goed?*
O:*Nee*dat*laatste*weet*ik*niet.**Ik*weet*niet*wat*je*bedoelt?*
R1:*Ja*ik*bedoel*te*zeggen,*ik*vind*het*belangrijk*dat*er*integriteit*ten*aanzien*van*het*contract*zit,*
maar*ik*kan*me*niet*indenken,*dat*het*heeft..*namelijk*niet*heel*veel*invloed*op*mijn*
vertrouwensgevoel,*omdat*ik*zelf*de*kans*niet*zo*groot*acht*dat,*dat*daarin*naar*voren*komt.*Maar*
dat*mag*eigenlijk*ook*niet*gezegd*worden,*want*we*hebben*het*helemaal*niet*over*kans.**
O:*Maar*stel*dat*het*wel*zou*voorkomen?*
R1:*Ja*als*je*kijkt*naar*kas*maal*impact,*kans*van*slagen*is*heel*groot*dat*iemand*niet*integer*is*in*het*
afsluiten*van*een*contract,*dus..*euhm..*het*is*heel*moeilijk.*Het*is*een*conceptuele*worsteling*waar*
je*daarheen*moet.**Ja*de*factor*integriteit*is*van*toepassing*op*het*risico*van*contractbreuk,*de*
invloed*van*de*relatie*van*integriteit*op*het*totale*geheel*aan*vertrouwen.**
O:*Kijk*op*het*moment*dat*het*zich*voordoet,*dat*iemand*binnen*euh..*de*contractuele*risico’s*die*er*
zijn*niet*integer*is,*is*dat*dan*van*veel*of*van*weinig*invloed*op*het*totale*vertrouwen?*
R1:*Ja*veel,*dan*is*het*dus*ook*gewoon*een*tien.*Alle*vier*de*zaken*zijn*gewoon*maximaal*van*
toepassing.*
O:*Alle*drie.*
R1:*Ja*sorry,*alle*drie.*
De*factor*bekwaamheid*is*vier*van*toepassing*tussen*de*effectieve*coördinatie*tussen*klant*en*ITM
leverancier.*
O:*Waarom,*wat*is*de*toelichting?*
R1:*Omdat*dit*wat*zachtere*aspecten*zijn,*coördinatie*aspecten*zijn*aan*de*voorkant*wat*minder*
hard*te*maken,*dus*euhm…*Je*denkt*niet*na*over*van*is*deze*persoon*met*wie*ik*nu*om*tafel*zit*om*
op*de*lange*termijn*met*mij*te*communiceren.*Dit*zit*minder*in*je*twijfel.*Coördinatie*kun*je*vrij*
gemakkelijk*bereiken,*of*die*effectief*is*komt*voor*een*deel*voort*uit*bekwaamheid,*dus*is*iemand*in*
staat*om*een*nette*mail*te*dichten,*in*staat*om*goede*samenvattingen*te*sturen,*goede*rapportages,*
maar*ik*denk*dat*je*uiteindelijk*dat*bekwaamheid*of*dat*coördinatie*op*de*andere*aspecten*veel*
groter*is.**
O:*Even*kijken,*coördinatie*aspecten*zijn*aan*de*voorkant*minder*hard*te*maken,*bekwaamheid*
moet*wel*aanwezig*zijn,*maar*zit*minder*in*de*scope,*ofzo?*
R1:*Er*zit*minder*een*afbreuk*risico*op.*
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O:*Aan*de*voorkant?*
R1:*Ja*
O:*Oke*
R1:*Dus*de*invloed*van*bekwaamheid*op*de*effectieve*coördinatie*zou*ik*zeggen*een*…*even*kijken..*
de*invloed*van..*bekwaamheid*van*coördinatie*op*het*totale*geheel*aan*vertrouwen*is*een*zes*denk*
ik.**
O:*Waarom*is*dat*een*zes?*
R1:*Het*heeft*wat*meer,*coördinatie*is*een*andere*manier*van…*nogmaals*coördinatie*is*wat*minder*
hard,*coördinatie*elementen.*Want*coördinatie*is*eigenlijk*gewoon*de*hele*uitwisseling*op*dag*tot*
dag*basis*met*elkaar*en*daar*speelt*bekwaamheid*echt*wel*minder*een*rol.*
O:*Oke,*next.*
R1:*Dan*vind*ik*welwillendheid*in*de*coördinatie*wel*heel*erg*van*belang.*
O:*Ja,*een*vijf?*En*waarom?*
R1:*Ja,*omdat*de*welwillendheid*bepaalt*de*effectiviteit*ervan.*Op*het*moment*dat*je*niet*
welwillend*bent*dan*komt*de*coördinatie*niet*van*de*grond*en*dan*merk*je*dat*je*voortdurend*tegen*
een*blokkade*loopt*om*dingen*met*elkaar*uit*te*wisselen*en*met*elkaar*te*communiceren.**
O:*Ja,*oke.*
R1:*Dat*betekent*dat*de*invloed*van*welwillendheid*daarmee*ook*grote*is*op*het*vertrouwen*in*de*
coördinatie.*Ik*denk*dat*het*een*8*is.*Nah*ik*zit*nog*even*te*denken*aan*het*vorige,*want*bijvoorbeeld*
de*projectleider*die*we*hebben*voor*de*uitrol*van*de*nieuwe*laptops*is*namelijk*niet*echt*heel*
bekwaam,*maar*wel*heel*erg*welwillend.*Snap*je?*Dus..*ik*merk*dat*de*welwillendheid*dan*boven*de*
bekwaamheid*staat.**
O:*Ja*eens.*
R1:*Aan*de*andere*kant,*onze*relatiemanager*is*noch*bekwaam,*noch*welwillend.**
O:*Daar*hebben*we*dan*ook*niet*zo*veel*vertrouwen*in.**
R1:*Juist*ja.*Integriteit*is*ook*heel*belangrijk*in*de*coördinatie.**
O:*Vijf?*
R1:*Vijf.*
O:*Waarom?*
R1:*Omdat*het*ook*de*basis*is*van*de*samenwerking,*op*het*moment*dat*je*in*de*coördinatie*niet*
integer*bent,*dan*stokt*daarmee*eigenlijk*de*coördinatie*onderling,*dan*daalt*de*effectiviteit*van*de*
coördinatie*naar*nul,*want*je*kan*niet*meer*goed*de*dingen*tegen*elkaar*afwegen*of*alles*wel*op*een*
eerlijk*en*betrouwbare*manier*verloopt.**
O:*Ja.*
R1:*Dus*de*invloed*van*betrouwbaarheid*op*de*coördinatie*tussen*klant*en*leverancier*is*een,*en*
daarmee*het*vertrouwen*is*een*negen.**
De*invloed*van*bekwaamheid*op*culturele*verschillen*tussen*partijen.*De*factor*bekwaamheid*is*van*
toepassing*op*culturele*verschillen.*Ik*denk*dat*namelijk*de*essentie*is*van*culturele*verschillen,*dat*
er*een*mismatch*is*tussen.*Kijk*jij*bent*in*jouw*cultuur*bekwaam*en*ik*ben*in*mijn*cultuur*bekwaam.**
O:*Ja*zo.*
R1:*Snap*je?*In*het*geval*van*een*offshoring*traject*wat*in*India*als*bekwaam*wordt*gezien,*is*
compleet*anders*als*wat*bij*ons*als*bekwaam*wordt*gezien.**
O:*Ja,*maar*heeft*dat*consequenties*voor*vertrouwen?*
R1:*Ja,*ik*vraag*me*af*of*er*een*correlatie*is.*
O:*Dat*weet*ik*ook*niet.*Het*kan*ook*niet*van*toepassing*zijn.**
R1:*Ja*dat*weet*ik,*maar*dan*moet*ik*hem*wel*goed*formuleren.*De*factor*bekwaamheid*is*…*,*poeh*
wat*moeilijk*zeg.*Is*wel*van*invloed,*een*vier.*
O:*En*waarom?*
R1:*Omdat*je*bekwaamheid*wel*meetbaar*kan*maken,*dus*je*kan*aangeven*iedere*
helpdeskmedewerker*uit*India*die*moet*een*bepaald*taalniveau*hebben*en*die*moet*deze*en*deze*
cursussen*hebben*gevolgd.*Dus*je*kan*het*beïnvloeden.*Er*is*dus*een*relatie.**
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O:*Rapportcijfer?*
R1:*Niet*heel*hoog,*een*zes.**
O:*En*waarom*niet*zo*hoog?*
R1:*Het*..*euhm….*Op*het*moment*dat*je*vanuit*vertrouwen*bekijkt*heb*je*het*idee*dat*je*kan*
beïnvloeden.*Je*stelt*gewoon*de*scholingsvereisten*vast*en*daarmee*heb*je*het*vertrouwen*dat*er*
aan*het*culturele*verschil*voorbij*gegaan*kan*worden.**
O:*Oke.**
R1:*De*echte*risico’s*zitten*in*de*andere*aspecten*namelijk.*Even*kijken*welwillendheid*is..*ook*van*
invloed*met*een*eens.**
O:*Waarom?*
R1:*Ook*daar*weer*ondanks*dat*je*een*andere*achtergrond*hebt*of*een*cultuur*verschil,*op*het*
moment*dat*je*daar*uitspreekt*we*willen*proberen*om*het*onderling*te*laten*werken*euhm..*maakt*
dat*je*rimpelingen*glad*kan*gaan*strijken.*Dus*ik*vertaal*dan*ook*de*welwillendheid*om*over*de*eigen*
organisatie*grenzen*heen*te*kunnen*kijken*en*daarmee*te*kijken*wat*er*in*een*andere*organisatie*
van*belang*gevonden*kan*worden.**
O:*Hoe*bedoel*je*dat?*
R1:*Dat*je*als*ik*kijk*naar*bijvoorbeeld*(NAAM*ORGANISATIE)*weet*ik*dat*ze*heel*veel*waarde*
hechten*aan*het*financieel*op*orde*zijn,*omdat*ze*werken*volgens*een*baten*lasten*systematiek*en*
daarmee*een*control*cultuur*heerst.*Op*het*moment*dat*ik*daar*welwillend*tegenover*sta,*dan*vind*
je*elkaar*makkelijker.*Op*het*moment*dat*je*het*erkent*dan..*Op*het*moment*dat*ze*het*richting*ons*
zouden*erkennen*dat*wij*soms*dingen*met*een*Franse*slag*moeten*doen*omdat*er*een*belangrijk*
operatie*aan*zit*te*komen*en*ze*hebben*daar*wel*begrip*voor*ondanks*dat*ze*zelf*niet*zo*zouden*
werken,*dan*merk*je*dat*daar*een*soort*begripsverhouding*met*elkaar*gaat*ontstaat.*Dus*de*invloed*
van*welwillendheid*om*over*cultuur*verschillen*heen*te*komen,*vertaal*ik*dan*als*verplaatsen*in*een*
ander,*de*invloed*is*daarmee*een*acht.**
O:*Ja.*
R1:*Integriteit,*ook*van*belang,*ook*eens,*omdat*integriteit…*euh..*even*kijken…*als*het*niet*hebben*
van*integriteit*een*uiting*is*van*een*bepaalde*cultuur*en*daarmee*dus*het*verschil*ontstaat,*dan*is*
dat*eigenlijk*een*totale,*dat*schoffelt*de*hele*mogelijkheid*tot*samenwerking*onderuit.*Op*het*
moment*dat*een*cultuur*bij*voorbaat*als*niet*integer*wordt*ervaren,*dan*is*het*vertrouwen*in*de*
samenwerking*en*het*oplossen*van*de*culturele*verschillen*onmogelijk,*dus*dan*is*de*invloed*ook*
een*negen.**
O:*Bekwaamheid*in*difficulty*in*managing*remote*teams?*
R1:*Eens*dat*er*een*invloed*is.*Ik*denk*dat*het*een*vijf*is*en*ik*denk*omdat*het*gaat*om*een*
moeilijkheidsgraad,*het*is*namelijk*niet*onmogelijk.*Op*het*moment*dat*je*bekwaam*bent*en*
ervaring*hebt*in*het*managen*van*teams*op*afstand,*dat*je*hebt*kunnen*aantonen*dat*je*dat*op*een*
goede*manier*hebt*kunnen*oplossen,*dat*dit*het*vertrouwen*vergroot.*Dus*bewezen*bekwaamheid*
daarin,*om*een*bepaald*probleem*op*te*lossen.*Ik*waardeer*die*invloed*met*een*acht,*omdat*de*
resultaten*uit*het*verleden*geen*garantie*geven*voor*de*toekomst*en*dat*je*altijd*weer*vanuit*je*
eigen*belang*redeneert.**
Welwillendheid*is*van*invloed*op*het*managen*van*remote*teams,*eens,*een*vier.*Namelijk*de*wil*om*
de*problematiek*op*te*lossen.*En*de*wil*om*daar*structuren*voor*te*bedenken*om*dat*voor*elkaar*te*
krijgen,*een*zeven*zou*ik*zeggen.**
Integriteit*,*ik*vraag*me*af*of*dit*een*relatie*heeft*met*het*managen*van*remote*teams,*ik*zie*daar*
niet*een*duidelijke*relatie*tussen*of*ik*moet*hem*even*missen.*Nee,*niet*van*toepassing.**
O:*Dan*hoeft*er*ook*geen*rapport*cijfer*gegeven*te*worden.**
R1:*Dat*is*een*breinbreker,*die*kan*ik*niet*zien.**Ja*en*nu*kom*je*dus*in*een*cirkel*redenering,*want*
dan*krijg*je*dus*lack*of*trust.*Zeg*ik*het*dan*goed*als*ik*zeg*ja*de*factor*bekwaamheid*is*zeer*van*
invloed*op*het*vertrouwen*in*de*leverancier?*
O:*De*lack*of*trust*is*dat*dan*he.*Het*gebrek*aan*vertrouwen.*
R1:*Oh*ja,*bekwaamheid*is*van*invloed*op*het*gebrek*aan*vertrouwen.**
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O:*Bijvoorbeeld*als*er*weinig*bekwaamheid*is..*
R1:*Ja*dan*is*er*geen*vertrouwen.**
O:*Ja*
R1:*Ja*maar*dan*kom*ik*dus.*Eigenlijk*is*dit*je*hoofdconclusie.*Als*je*niet*bekwaam*bent*en*niet*
integer*en*niet*welwillend*dan*is*er*geen*vertrouwen.**
O:*Ja*als*het*goed*is*komt*dat*er*uit.*
R1:*Ja*bekwaamheid*is*van*invloed*en*ja*het*is*maximaal.**
O:*Tien?*Allemaal*Vijf*Vijf?*
R1:*Ja*allemaal*maximaal,*en*tien*tien.**
O:*Loss*of*control*over*data,*bekwaamheid*
R1:*Ja,*dat*is*een*belangrijke.*
O:*Vier*of*vijf?*
R1:Vijf,*bekwaamheid.*De*invloed*is*een*acht,*je*wil*het*idee*hebben*dat*ze*op*een*professionele*
manier*in*staat*zijn*om*als*een*goed*huisvader*zorg*te*dragen*voor*jouw*data*en*daar*geen*fouten*in*
te*maken,*dus*bewust*bekwaam*is*dat*dan.*Weten*wat*ze*aan*het*doen*zijn*met*de*gegevens*waar*jij*
heel*veel*waarde*aan*hecht.**
O:*Waarom*geef*je*dat*zo’n*hoog*rapportcijfer?*
R1:*Euhm..*omdat*het*vertrouwen*zit*in*het*met*name,*het*gebrek*aan*vertrouwen*zit*hem*in*ze*
snappen*het*niet,*ze*zijn*onbewust*ervan*of*ze*kunnen*het*niet.**
O:*Ja*
R1:*Snap*je*hem?*
O:*Ja*helder.*Welwillendheid?*
R1:*Welwillendheid*vind*ik*wat*meer..*welwillendheid*is*wel*van*invloed,*een*vier.*Wil*ik*zorgen*dat*
jouw*data..*nee*het*is*toch*wel*een*vijf,*dat*zij*aantonen*dat*zij*het*belang*zien*die*jij*hecht*aan*de*
data*op*dat*moment.*Dus*euhmm..*En*daar*de*invloed*van*welwillendheid*is*een*acht,*omdat*je*daar*
ook*nog*wel*ziet,*van*oke,*dat*je*basisafspraak,*het*gaat*niet*alleen*om*de*welwillendheid,*want*je*
maakt*daar*ook*gewoon*afspraken*over*hoe*daar*mee*omgegaan*moet*worden.*Integriteit*is*van*
levensbelang*op*..*Als*je*het*gevoel*hebt*dat*ze*niet*integer*met*je*data*omgaan,*dan*kun*je*het*net*
zo*goed*niet*plaatsen.*Dan*weet*je*zeker*dat*je*het*verlies*aan*controle*over*de*data*gaat*ervaren*en*
dat*je*de*data*als*het*ware*vogelvrij*wordt*verklaard.*Dus*een*vijf*en*een*tien.**
R1:*Opportunistisch*gedrag,*moet*ik*ze*alle*drie*benoemen*of*mag*ik*het*als*één*zien.**
O:*Als*één.**
R1:*Oke.*Bekwaamheid*is*van*invloed*op*het*opportunistisch*gedrag,*euhm*een*vier.**
O:*Waarom?*
R1:*Even*goed*proberen*te*zeggen.*Ook*dit*zit*weer*een*beetje*in*het*onbewust*onbekwaam.*Op*het*
moment*dat*je*opportunistisch*gedrag*vertoont,*op*het*moment*dat*je*niet*bekwaam*bent*tot*wat*je*
doet,*dan*kan*dat*juist*leiden*tot*opportunistisch*gedrag.*Dus*eigenlijk*weet*ik*niet*wat*ik*aan*het*
doen*ben,*maar*ik*ben*opportunistisch*genoeg*om*me*eruit*te*bluffen.*Je*zal*dan..*je*correleert*dan*
bekwaamheid*aan*in*principe*niet*opportunistisch,*want*je*weet*wat*je*aan*het*doen*bent.*Dus*of*je*
slaat*door,*je*weet*zo*goed*wat*je*aan*het*doen*bent,*dat*je*daarmee*juist*opportunistisch*aan*het*
worden*bent.**
O:*Dus*bewust*opportunistisch?*
R1:*ja.**
O:*Gehaaid?*
R1:*Ja,*want*je*hebt*al*zoveel*van*dit*soort*contracten*gehad,*je*weet*exact*waar*de*marges*zitten,*je*
weet*exact*hoe*je*moet*inbieden*en*weet*exact*hoe*je*alles*moet*plooien*om*voor*jezelf*het*
maximale*eruit*te*halen.*Dus*zowel*het*niet*bekwaam*zijn*als*het*over*bekwaam*zijn*zou*kunnen*
leiden*dat*opportunistisch*gedrag.**
O:*En*de*invloed*die*het*heeft*op*het*geheel*aan*vertrouwen?*
R1:*Ik*denk*dat*de*invloed*niet*zo*heel*groot*is*omdat*je*het*vaak*niet*verwacht.*Het*is*geen*factor*
die*heel*duidelijk,*nah*ja*ik*denk*er*wel*eens*over*na,*weten*ze*nou*heel*donders*goed*waar*ze*mee*
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bezig*zijn*om*het*optimale*eruit*te*halen.*Maar*dan*raakt*je*eigenlijk*meer*de*integriteit*ervan,*dan*
ben*je*de*boel*aan*het*verzieken.*
O:*Ja,*dus…*
R1:*Bekwaamheid,*een*zeven.*Het*moet*wel*kunnen,*of*totaal*niet*kunnen*en*beiden*leiden*tot*
opportunistisch*gedrag.**
O:*Welwillendheid?*
R1:*Vijf,*ik*denk*op*het*moment*dat*je*welwillend*bent*in*een*relatie*dat*je*zal*beslissen*geen*
opportunistisch*gedrag*te*vertonen.*Het*zijn*bijna*twee*tegenovergestelde*dingen*van*elkaar.**
O:*Dus*dan*heeft*hij*ook*een*hoge*invloed?*
R1:*Ja.*Een*negen.*Vaak*leg*je*daarmee*de*welwillendheid*alleen*nog*maat*uit*in*je*eigen*voordeel.*
Snap*je*wat*ik*daarmee*bedoel?*Het*voorbeeld*wat*hier*wordt*gegeven;*vergelijk*het*met*de*
loodgieter*die*komt*met*extra*kosten*op*het*moment*dat*de*watertoevoer*al*is*stilgelegd.*Partners*
die*deze*benadering*gebruiken*proberen*in*de*contractuele*fase*dingen*open*te*laten.*Het*lijkt**alsof*
ze*heel*welwillend*zijn,*maar*feitelijk*maken*ze*gewoon*totale*misbruik*van*de*situatie.*Echte*
welwillendheid*leidt*niet*tot*opportunistisch*gedrag.**
Integriteit,*ook*een*vijf.*En*ja*dan*kom*je*echt*in*de*fraudeachtige*modellen.*Ik*ben*nu*doelbewust*
vanuit*mijn*onbetrouwbaarheid*aan*het*zorgen*om*maximale*uit*het*contract*te*slepen*en*je*pakt*
eigenlijk*alles*aan*om*voor*mij*gunstig*gedrag*in*te*brengen.*Je*hebt*het*dan*in*feite*in*alle*kanten*
ingebouwd*in*de*relatie,*dus*de*invloed*van*integriteit*op*opportunistisch*gedrag*of*het*risico*van*
opportunistisch*gedrag*is*een*negen.**
Beveiliging*en*privacy.*Bekwaam*is*een*invloed,*ben*jij*überhaupt*in*staat*om*te*zorgen*voor*een*
afdoende*beveiliging.*Dus*dat*is*een*hele*grote*correlatie,*dus*een*vijf*en*de*invloed*van*die*
bekwaamheid*is*ook*heel*hoog,*dus*een*10*zou*ik*zeggen.**
Welwillendheid*heeft*ook*een*duidelijke*relatie*en*is*zeker*van*invloed,*daarmee*een*vijf.*
Welwillendheid*bepaalt*namelijk*de*mate*waarin*jij*het*risico*wat*de*klant*ervaart*ook*daadwerkelijk*
serieus*neemt.*Dus*hij*is*wat*minder*sterk*dan*de*bekwaamheid.*
O:*Qua*invloed*bedoel*je?*
R1:*Ja*qua*invloed,*omdat*je*toch*al*daar*weer*zit,*we*hebben*kaders,*we*hebben*afspraken,*we*
hebben*regels*om*met*dingen*om*te*gaan.*Daarmee*is*de*invloed*van*welwillendheid*daarmee*ietsje*
zwakker,**maar*nog*steeds*wel*hoog.**
O:*Ja*en*je*hebt*natuurlijk*vanuit*de*welwillendheid*kan*er*wel*zijn,*maar*ook*de*leverancier*heeft*
zich*binnen*bepaalde*kaders*te*bewegen.**
R1:*Ja,*ja,*tenzij*het*laatste,*indien*ze*niet*integer*zijn*dan*stort*eigenlijk*alles*daarmee*als*een*
kaartenhuis*in*elkaar.**
O:*Dus*volgens*mij*zitten*we*alle*drie*op*vijf,*waarbij*bekwaamheid*zit*op*een*tien,*welwillendheid*
op*een*acht,*en*integriteit*op*een*tien.**
R1:*Ik*zit*wel*de*hele*tijd*aan*de*hoge*kant,*want*ik*denk*dat*als*het*van*toepassing*is*dan*is*de*
invloed*ook*hoog.*
O:*Ik*weet*niet*of*je*het*moet*zien*als*een*onvoldoende,*iets*kan*ook*gewoon..*kijk*als*je*kijkt*van*dit*
is*het*uiterste*en*dit*is*het*andere*uiterste,*dat*je*ergens*daar*(onderzoeker*wijst*een*punt*aan*op*
tafel)*zit*van*invloed.*Sommige*dingen*hebben*niet*zo*heel*veel*invloed*op*het*totaal*aan*…*Maar*
goed*dit*is*jouw*interpretatie.**
R1:*Ja*dat*klopt.*Even*kijken*dan*komen*we*op*het*volgende.*Single*/*double*moral*hazard,*dan*
hebben*we*die*weer.*De*factor*van*bekwaamheid*heeft*wel*een*relatie*met*single*/*double*moral*
hazard.*
O:*Waarom?*
R1:*De*bekwaamheid*om*überhaupt*tot*informatie*uitwisseling*te*komen*namelijk.**
O:*Ik*weet*niet*of*je*hem*zo*moet*int…*
R1:*Nee*sorry*je*hebt*gelijk.**
O:*Het*gaat*meer*om..*ik*vind*dit*zelf*ook*een*van*de*lastigste,*je*moet*meer*kijken*naar*moreel*
wangedrag.*Ik*denk*dat*je*dat*zo*zou*moeten*bekijken*en*heeft*bekwaamheid*daar*dan*iets*mee*te*
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maken?*
R1:*Ja*dat*vind*ik*wel*een*lastige*ja.*Ik*denk*het*niet*eigenlijk,*omdat*as*je*moreel*wangedrag*
vertoont,*hoe*bekwaam*je*ook*bent,*je*neemt*op*dat*moment*gewoon*een*andere*beslissing.**
O:*Ja.**
R1:*Zodra*je*het*on*intentioneel*doet*dan*heeft*het*niks*meer*te*maken*met*je*moraliteit*te*maken.*
Dus*er*is*geen*relatie*denk*ik.**
O:*Met*welwillendheid?*
R1:*Welwillendheid*heeft*wel*invloed.*Is*wel*een*factor*voor*moral*hazard,*dat*bepaalt*namelijk*de*
factor*waarin*jij*besluit.**
O:*Vier*of*vijf?*Of*drie?*Neutraal*kan*ook.*
R1:*Neutraal*zegt*me*niet*zo*veel.**
O:*Neutraal*zit*er*tussen*in*natuurlijk,*beetje*wel*en*een*beetje*niet.**
R1:*De*factor*welwillendheid*heeft….*.*Op*het*moment*dat*je*welwillend*bent*naar*een*andere*partij*
zou*je*niet*geneigd*zijn*om*moreel*wangedrag*te*vertonen.*Of*is*het*welwillendheid…*nee..*nee.*Ik*
vind*dit*een*lastige*om*uit*te*leggen.**
O:*Ja?*Vier?*
R1:*Ja*een*vier.**
O:*en*de*invloed?*
R1:*Als*je*zegt*moreel*wangedrag,*dan*is*dat*altijd*een*keuze,*op*het*moment*dat*je*welwillend*bent*
dan*maak*je*niet*de*keuze*tot*amoreel*gedrag.**
O:*Ja,*ja,*in*deze*hangt*welwillendheid*en*integriteit*misschien*wel*heel*dicht*tegen*elkaar.**
R1:*Ja*als*je*niet*integer*bent*dan*ben*je*bijna*per*definitie*amoreel.*Dat*is*een*euh..**
O:*Dus*die*zit*vijf?*
R1:*Ja.*
O:*Maar*dan*de*rapportcijfers?*Hoeveel*heeft*welwillendheid*dan*van*invloed*op*het*totaal*aan*
vertrouwen?*
R1:*Een*acht..*nee*een*zeven*denk*ik.*
O:*En*integriteit?**
R1:*Ja*hoog,*dat*is*dan*ook*een*negen*of*een*tien.*Nou*moet*ik*kiezen*he?*Doe*maar*een*tien.*Even*
kijken*de*factor…*
O:*Bekwaamheid*
R1:*Bekwaamheid**
O:*op*goal*incongruence*
R1:*Ik*denk*dat*er*geen*invloed*is..*of*neutraal.*Ik*zie*niet*waar*de*bekwaamheid*van*een*
medewerker,*echt*de*bekwaamheid,*een*doelstelling*van*een*werknemer*dat,*dat*leidt*tot*een*
andere*doelstelling*van*de*organisatie.**
O:*Is*dat*dan*niet*van*toepassing*of*ben*je*het*niet*eens*met*de*stelling?*Of*neutraal?*Ja*dat*kan*ook*
hoor.**
R1:*Voor*mij*maakt*het*niet*uit,*er*kan*best*een*relatie*zijn,*maar*voor*mij*is*hij*neutraal.**
O:*oke*en*een*rapportcijfer?*
R1:*Nou*zit*ik*even*te*denken,*als*jij*als*medewerker*niet*bekwaam*bent,*leidt*dit*dan*dat*je*op*een*
andere*doelstelling*zit*als*het*bedrijf,*volgens*mij*niet.*Dus*dan*is*het*een*neutrale,*dus*de*invloed*
van*bekwaamheid*op*het*risico…*
O:*Op*het*totale*vertrouwen*is*dan?*1,2,3?*
R1:*Euhm..*een*drie**
O:*Welwillendheid?*
R1:*Welwillendheid*is*wel*van*belang.**
O:*Vier*of*vijf?*
R1:*Dat*is*een*vier,*want*dat*bepaalt*in*hoeverre*de*medewerker*zich*ook*daadwerkelijk*achter*de*
doelstellingen*van*de*organisatie*zich*zal*scharen.*Want*het*gaat*weer*om*de*werkenemer.**
O:*Nou*de*leverancier*is*welwillend.**
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R1:*De*leverancier*is*welwillend,*maar*er*bestaat*wellicht*een*risico*dat*de*leverancier*als*organisatie*
wel*welwillend*is..**
O:*Maar*het*gaat*erom*of*de*leverancier*hier*rekening*houdt*met*de*werknemers*doelstellingen*van*
de*klant.**
R1:*O*ok,*mijn*werknemers,*ik*dacht*de*werknemers*van*de*leverancier.*
O:*Nee.*
R1:*Oke,*nee*ik*zat*naar*hun..*euh..*Dan*is*het*bij*de*vorige*gewoon*geen*relatie.*.*
O:*Dan*is*het*geheel*oneens,*zal*ik*hem*dan*ook*op*1*zetten?**
R1:*Of*niet*van*toepassing.*Ja*dat*vind*ik..**
O:*of*0?*
R1:*Eigenlijk*is*mijn*mening*dat*hij*niet*van*toepassing*is.*
O:*Wat?*De*invloed?*
R1:*Ja,*maar*dan*is*het*alsnog*mijn*mening.*Misschien*moet*je*al*mijn*niet*van*toepassingen*als*
geheel*oneens*beschouwen.*Ik*wil*niet*jouw*methode*onderuit*halen.**
O:*Ah*ja*zo.*Inderdaad*en*dan*als*niet*van*toepassing*bij*de*invloed*zetten.*Misschien*moet*ik*niet*
van*toepassing*ook*weghalen*als*antwoord*mogelijkheid.**
Notitie*onderzoeker:*de*antwoordmogelijkheid,*niet*van*toepassing,*wordt*geschrapt.**
O:*Even*kijken*de*welwillendheid*
R1:*De*welwillendheid*is*wel*van*invloed*
O:*Ik*had*een*vier,*maar*moet*nog*het*rapportcijfer.*
R1:*Euhm..*Het*idee*van*de*leverancier*verplaatst*zich*achter..*even*kijken*hoor…*ik*moet*hem*weer*
goed*vertalen..*is*de*welwillendheid*van*de*leverancier*richting*jouw*al*organisatie*van*invloed*op*
het*feit*dat….*
O:*Dat*de*leverancier*zelf*rekening*houdt*met*de*werknemersdoelstellingen,*zeg*maar.**
R1:*Ja*maar*gaat*het*over*mijn*bedrijfsdoelstellingen*en*mijn*werknemersdoelstellingen*op*een*lijn*
zitten.**
O:*Ja,*maar*als*de*leverancier*moet*daar*ook*bij*aansluiten.*Dat*die*rekening*houdt*met*de*
persoonlijke*doelstellingen*van*de*werknemers.*
R1:*Of*met*mijn*bedrijfsdoelstellingen?*
O:*Als*het*goed*is*gaat*die*leverancier*werken*aan*jouw*bedrijfsdoelstellingen,*toch?*
R1:*Ja*
O:*Dat*gaat*die*doen,*maar*daarin*moet*hij*dus*niet*vergeten*de*persoonlijke*doelstellingen*van*de*
medewerkers*mee*te*nemen.**
R1:*Maar*dat*kan*hij*niet*doen,*want*ik*heb*een*andere*relatie*met*mijn*leverancier.*Dat*is*ook*weer*
een*interne*problematiek*
O:*Dat*weet*ik*niet.*
R1:*Ik*zeg*als*bedrijf*we;*weg*gaan*met*zijn*alle*rechtsaf.*Bij*mij*willen*dan*heel*veel*medewerkers*
linksaf,*ik*wil*dan*niet*dat*mijn*leverancier*rekening*gaat*houden*met*de*persoonlijke*doelstellingen*
van*de*medewerkers*die*een*andere*kant*op*willen*lopen.**
O:*Nee,*maar*hij*moet*wel*meegaan*met*het*feit*dat*jij*ook*wil*dat*die*persoonlijke*doelstellingen*
van*die*medewerkers*linksaf*gaan.*Moet*hij*niet*denken,*nee*dan*ga*ik*toch*rechtsaf.*
R1:*Nou*dan*gaan*we*het*wel*heel*oprekken.*Weet*je*wel*zeker*dat*het*niet*zijn*werknemers*zijn,*
maar*mijn*werknemers.*
O:*Ja*
R1:*Indien*de*leverancier*geen*rekening*houdt*met*de*persoonlijke*doelstellingen*van*de*
medewerkers*van*de*klant*is,*het*resultaat*informatieMasymmetrie*tussen*klant*en*leverancier.*Ja*
dan*is*welwillendheid*wel*een*factor.*Dus*een*vier*zou*ik*zeggen.*De*invloed*hecht*ik*niet*heel*zwaar*
aan,*een*zeven.*Nah*dat*is*niet*waar..*een*acht.*
O:*Waarom?*
R1:*Omdat*uiteindelijk*de*leverancier*de*medewerkers*wel*op*een*juiste*manier*moet*bedienen*
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zodat*zij*ook*de*doelstellingen*moeten*kunnen*behalen.**
O:*Integriteit*op*goal*incongruence?*
R1:*Op*het*moment*dat*de*leverancier*niet*betrouwbaar*is,*is*dat*dan*van*invloed*op*het*hebben*
van…*
O:*Het*geen*rekening*houden*met*de*werknemersdoelstellingen.**
R1:*Dit*vind*ik*ook*een*lastige.*Ik*zie*daar*ook*geen*hele*duidelijke*correlatie*tussen.*
O:*Een*of*twee?*
R1:*Euh..*Twee.**
O:*En*dan*de*invloed?*
R1:*Een*vier*denk*ik.**
O:*Waarom?*
R1:*Ja*kijk,*op*het*moment*dat*je*niet*doet*wat*je*zegt,*ja*natuurlijk*blijft*er*dan*wel*een*verschil*
staan*en*treedt*natuurlijk*op*dat*persoonlijke*doelstellingen*niet*worden*gehaald.*Je*bent*niet*aan*
het*leveren*conform*afspraken.**
Euhmm..*supllier*employees*have*poor*communication*skills.*Nee*hier*speelt*wel*de*factor*
bekwaamheid*een*rol.*Communiceren*is*een*vak*zullen*we*maar*zeggen.*Zijn*ze*in*staat*om*op*een*
juiste*manier*gesprekken*te*voeren*met*de*klant,*dus*een*vier*zou*ik*zeggen.*Geen*vijf*omdat*ze*er*
uiteindelijk*toch*wel*uitkomen.*Het*is*wel*van*invloed*op*het*vertrouwen,*dus*ik*zou*zeggen*een*
acht.**
O:*Waarom?*
R1:*Heb*ik*dat*net*niet*al*gezegd?*
O:*Ja,*heeft*invloed*op*vertrouwen.*
R1:*Omdat*je*zeker*wil*weten*dat*je*medewerkers*op*een*adequate*manier*geholpen*worden.**
O:*Ja*en*indien*dat*niet*gebeurt*dan*zal*dat..*effect*hebben.**
R1:*Ja*als*je*ziet*dat*ze*niet*in*staat*zijn*om*op*een*goede*manier*te*communiceren*over*zaken*dan*
heeft*dat*invloed*op*je*vertrouwen.**
O:*Grote*invloed*dus?*
R1:*Ja,*nou*misschien*een*zeven.**Het*is*een*soft*skill*en*dat*is*makkelijk*te*verbeteren.*
O:*Welwillendheid?*
R1:*Welwillendheid*heeft*ook*invloed.*Is*in*ieder*geval*ook*een*factor.*Wil*de*medewerker*van*de*
leverancier*überhaupt*een*fatsoenlijke*communicatie*voeren*met*de*klant.*
O:*Vier*of*vijf?*
R1:*Ja*uiteindelijk*ga*je*er*hier*ook*vanuit*dat*er*een*sturingsstructuur*bestaat.*Je*kan*moeilijk*als*
medewerker*van*een*leverancier*weigeren*om*überhaupt*met*de*klant*in*contact*te*treden,**dat*
daar*wel*een*sturingsmechanisme*optreed,*dus*ik*zou*zeggen*een*zeven*ook.*
O:*Maar*is*het*een*vier*of*een*vijf?*
R1:*Een*vier,*sorry.*Met*een*invloed*van*een*zeven.*En*dan*integriteit…*vind*ik*ook*een*lastige*
uiteindelijk.*Ik*zie*geen*duidelijke*correlatie*tussen*integer*zijn*en*over*goede*communicatieve*
vaardigheden*beschikken.**
O:*Één?*
R1:*Ja.*Het*zal*natuurlijk*nog*wel*van*invloed*zijn*op*het*moment*dat*je*gaat*liegen*tegen*klanten,*
maar*dat*zijn*dan*incidenten.**
*
Einde*interview*
$
$
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11.8.2 Respondent$2$
1.#Formele#vragen#bij#start#van#het#interview#*
Opmerking:*dit*is*een*gestandaardiseerde*tekst*en*geen*letterlijke*transcriptie.*De*onderzoeker*leest*
onderstaande*vragen*voor:**
• Dit*gesprek*wordt*opgenomen,*geeft*u*hier*toestemming*voor?*
• Deelname*van*dit*onderzoek*is*vrijwillig*en*indien*u*wilt*stoppen*kunt*u*dit*te*allen*tijde*
aangeven.*Stemt*u*toe*om*mee*te*werken*aan*dit*onderzoek?*
• De*resultaten*van*dit*interview*worden*anoniem*verwerkt*in*een*openbaar*eindverslag.*
Geeft*u*toestemming*om*het*resultaat*van*dit*interview*te*verwerken*in*een*openbaar*
eindverslag?*
*
2.#Introductie#onderzoek#**
Hier*wordt*door*de*onderzoeker*het*onderzoek*uitgelegd.*Niet*getranscribeerd.***
3.#Begrippen#doornemen#
De*begrippen*zoals*deze*zijn*toegestuurd*voor*aanvang*van*het*onderzoek*worden*met*de*
respondent*besproken.*Aan*de*hand*hiervan*stelt*de*onderzoeker*vast*dat*de*begrippen*
overeenkomen*met*de*visie*van*de*respondent*over*deze*begrippen.*Niet*getranscribeerd.**
4.#gegevensverzameling#
De*wijze*van*vragen*stellen*en*te*geven*antwoorden*worden*met*de*respondent*besproken*en*de*
onderzoeker*geeft*een*voorbeeld*van*een*vraag/antwoord.*Niet*getranscribeerd.***
Vanaf*het*moment*dat*de*vragen*met*betrekking*tot*de*relatie*tussen*de*factoren*van*
trustworthiness*en*de*ITOMrisico’s*worden*gesteld*is*het*letterlijk*getranscribeerd.*
O:*Is*onderzoeker*
R2:*Is*respondent*2*
*
O:*is*de*factor*bekwaamheid*van*toepassing*op*het*risico*backlash*from*internal*IT*staf?*
R2:*Gaat*dit*dan*over*mijn*eigen*mensen?*
O:*Nee,*het*gaat*erom*of*je*daadwerkelijk*de*relatie*ziet.*
R2:*Ja,*maar*welke*mensen,*welke*internal*IT*staf?*Die*van*de*eigen*mensen?*Of*van*de*leverancier?*
O:*O*zo,*ja*,*van*de*eigen*mensen.*
R2:*Dat*hangt*niet*perse*af*van*het*vertrouwen*wat*ik*in*de*leverancier*heb*af*of*mijn*mensen….*
O:*De*bekwaamheid*van*de*leverancier,*zo*moet*je*het*dan*zien.*
R2:*Het*hangt*meer*af*van*of*de*leverancier*concurrerende*dienstverlening*doet,*maar*als*ik*een*
leverancier*uitnodig*,*maar*die*doet*totaal*iets*anders*dan*mijn*mensen.*Ik*denk*niet*dat*daar*een*
relatie*moet*zijn.**
O:*Die*backlash*wordt*ook*meer*uitgelegd*van*er*komt*een*moment..*je*gaat*outsourcen,*je*hebt*
eigen*IT*mensen,*nou*die*IT*mensen*kijken*daar*natuurlijk*sceptisch*tegen*aan,*want*die*denken*mijn*
baan*staat*straks*op*de*tocht.*Ik*zou*mijn*baan*kunnen*verliezen*of*ze*gaan*over*naar*de*IT*
leverancier,*wat*bij*ons*het*geval*is*geweest.*
R2:*Dan*hoort*bij*de*vraag*dat*ik*ga*outsourcen,*dus*dan*ga*ik*hetzelfde*werk*wat*wij*doen*ook*
uitbesteden.**
O:*Ja*het*is*allemaal*binnen*de*outsourcing*context.*Alle*risico’s,*die*komen*vanuit*outsourcing.**
R2:*Oke..*ja*dan*hangt*het*van*de*mensen*af,*maar*ja*
O:*Dan*is*het*dus*de*vraag*of*er*dan*een*relatie*is*met*dit*risico*met*bekwaamheid*van*de*
leverancier,*daar*hebben*we*het*over.*Want*het*vertrouwen*in*de*leverancier*bestaat*dus*ui*drie*
componenten,*bekwaamheid*van*de*leverancier,*welwillendheid*van*de*leverancier*en*de*integriteit.*
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En*je*hebt*vijf*keuzes,*als*je*denkt*ik*zie*daar*helemaal*geen*relatie,*dan*ben*je*het*er*geheel*oneens*
mee,*het*kan*zijn*dat*je*denkt;*het*kan*zijn*dat*er*een*relatie*is,*maar*ik*zie*het*niet*dan*zou*je*
neutraal*kunnen*doen.**
R2:*Ik*denk*we*dat*er*een*relatie*is,*ik*zou*dus*zeggen*eens,*nummertje*vier.*
Maar*er*hoort*natuurlijk*ook*een*verhaaltje*bij.*Waarbij*je*kan*checken*of*ik*de*vragen*ook*begrijp.*
Maar*we*gaan*dus*iets*outsourcen*dat*betekent*dat*het*werk*wat*wij*doen*ook*aan*derden*
uitbesteden,*misschien*omdat*wij*te*veel*hebben*of*de*mensen*niet*hebben.*Of*onze*mensen*daar*
last*van*hebben*in*die*zin*dat*ze*gaan*tegenwerken*dat*hangt*ervan*af*wat*de*situatie*is.*Gaat*het*
ten*kosten*van*de*eigen*banen*of*gaat*het*een*verlichting*opleveren*van*de*werkdruk.*In*het*eerste*
geval*als*het*ten*kosten*gaat*van*mogelijke*banen*bij*intern*dan*ga*je*zeker*tegenwerking*krijgen*en*
een*paar*haantjes*de*voorste,*maar*als*het*niet*ten*kosten*gaat*van*eigen*banen,*maar*het*zou*de*
wegdruk*tegenhouden,*dan*verwacht*ik*wel*meer*medewerking.*
O:*Is*dan*de*relatie*met*bekwaamheid?*
R2:*Dan*is*er*dus*geen*relatie*met*trust*in*de*leverancier.*Dus*ik*denk*dat*de*relatie*er*dus*niet*echt*
…*het*hangt*niet*van*dit*factor*af.*Is*outsourcen*per*definitie*dat*je*ook*je*eigen*taken*uitgeeft.**
O:*Nee*dat*hoeft*niet,*je*kunt*op*verschillende*manieren*outsourcen,*natuurlijk.*Je*kunt…*
R2:*Nee*maar*dat*je*dan*ook*minder*mensen…,*of*dat*je*mensen*gaat*ontslaan.**
O:*Ook*dat*hoeft*niet.*Je*kunt*heel*extreem*outsourcen,*maar*als*je*kijkt*in*ons*geval,*zin*de*mensen*
ook*daadwerkelijk*allemaal*over*gegaan.**
R2:*Ja,*oke.*Dat*kan*ook*nog*tegenwerken.*De*mate*van*tegenwerken*hangt*dus*meer*af*van*wat*
voor*een*consequenties*het*heeft*voor*de*medewerkers,*dan*of*we*vertrouwen*hebben*in*de*partij.*
Maar*dat*heeft*ook*wel,*dus*als*mensen*uiteindelijk*tevreden*zijn*en*akkoord*zijn*met*het*feit*dat*ze*
mee*gaan*naar*een*derde*partij*dan*willen*ze*dat*het*natuurlijk*wel*een*geode*partij*is,*dat*ze*daar*
kunnen*groeien.*Dus*als*ze*vertrouwen*hebben*in*de*partij*zullen*ze*veel*minder*tegenwerken*en*
wellicht*zelfs*meewerken.*Dus*zo*gezien*zie*ik*die*relatie.*
O:*Oke,*maar*nu*pak*je*vertrouwen*heel*breed,*even*terug*gaan*op*de*drie…*heeft*het*dan*te*maken*
integriteit,*welwillendheid*of*bekwaamheid?*
R2:*Euhmm..*Ja**
O:*Ik*hoor*je*eerst*zeggen*bekwaamheid*daar**
R2:*Ik*vind*het*lastig..**
O:*Het*is*ook*lastig*
R2:*Ik*denk*dat*bekwaamheid*heel*belangrijk*is,*over*het*algemeenheid*van*de*situatie*van*oke*als*
mensen*bijvoorbeeld*over*gaan*naar*de*leverancier,*wat*ook*een*vorm*van*outsourcen*is*dan*zullen*
ze*de*bekwaamheid,*welwillendheid*en*integriteit*van*de*leverancier*wel*belangrijk*vinden,*maar*
zeker*de*bekwaamheid.*Ik*schets*nu*een*speciale*situatie*van*outsourcing.**
O:*Ja*dat*de*interne*medewerkers*het*wel*belangrijk*vinden*dat*de*nieuwe*ITMleverancier*bekwaam*
is,*zo?**
R2:*Als*onze*eigen*mensen*naar*die*leverancier*over*moeten*dan*is*natuurlijk*wat*zij*van*die*
leverancier*vinden*erg*belangrijk.*Of*ze*mee*werken*of*tegen*werken.**
O:*in*deze*specifieke*situatie*is*dat*dus*wel*belangrijk,*dus*dan*zeg*je*eigenlijk*dat*er*een*relatie*
bestaat.**
R2:*Ja.*
O:*Alleen*in*de*ene*situatie*zal*het*wel*zijn*en*in*de*andere*situatie*niet.*
R2:*Ja.*
O:*Dus*je*zei*eens*he?*Dat*zei*je*eigenlijk*al.*
R2:*Ja*er*is*altijd*wel*een*relatie.*
O:*Ok.*
R2:*Ook*als*natuurlijk*hun*werk*wordt*overgenomen*en*ze*worden*ontslagen*dan*is*er*natuurlijk*ook*
een*relatie.*Maar*dan*is*de*situatie*toch*heel*anders,*dan*boeit*het*ze*eigenlijk*niet*wat*voor*soort*
organisatie*het*is,*of*ze*wel*of*niet*gaan*tegenwerken.**
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O:*Ja.*Oké,*dan*is*er*een*relatie*en*dan*zou*ik*graag*een*rapportcijfer*willen*van*1*tot*en*met*10*hoe*
sterk*de*relatie*van*invloed*is*op*het*geheel*aan*vertrouwen.*
Je*hebt*die*drie*punten,*die*zullen*het*totaal*aan*vertrouwen*geven,*maar*als*je*alleen*de*relatie*van*
de*factor*bekwaamheid*bekijkt,*hoe*hoog*zou*hij*dan*scoren?*
R2:*Een*relatie*tussen*bekwaamheid*en*vertrouwen?*
O:*Je*hebt*gezegd*dat*er*een*relatie*is*tussen*bekwaamheid*en*backlash*from*internal*IT*staf,*dat*is*
het*risico.*Hoe*groot*zal*de*relatie*op*het*geheel*aan*vertrouwen*zijn?*
R2:*Ik*vind*eigenlijk*de*situatie*nog*te*vaag*om*de*relatie*te*kunnen*duiden.*Dus*het*hangt*een*beetje*
af*van*hoe*je*outsourcet.*
O:*Volgens*mij*zij*je*net*dat*inderdaad*dat*het*risico*zich*daadwerkelijk*voordoet*en*de*relatie*doet*
zich*voor*dan*is*het*wel*van*belang,*hoe*groot*is*het*dan*van*belang.*Want*het*kan*namelijk*ook*zo*
zijn*dat*het*helemaal*niet*voor*doet*en*dan*is*de*invloed*ook*niet*van*belang.*
R2:*Ik*zit*even*te*kijken..*Ik*denk*van*een*schaal*van*een*tot*tien*en*dan*de*mate*van..*ja*een*zeven*
denk*ik.**
O:*Kun*je*uitleggen*waarom*het*een*zeven*is?*
R2:*Ja*ik*denk*hetzelfde*verhaaltje*als*daarnet,*als*mensen*naar*een*andere*organisatie*toe*moeten*
vinden*ze*het*wel*fijn*als*het*een*goede*organisatie*is.**
Dus*als*dat*niet*zo*is*dan*gaan*ze*wel*piepen,*gaan*ze*sowieso*wel.*Als*het*een*goede*organisatie*is*
da…*ja*dus*het*heeft*zeker*wel*invloed.**
O:*Ja,*oke.*Euhmm.*De*welwillendheid.*Is*de*factor*van*welwillendheid*van*toepassing*op*backlash*
from*internal*IT*staf?*
R2:*ja*die*is*hetzelfde*als…*die*drie*factoren..*het*is*allemaal*vertrouwen*en*die*bestaat*uit*drie*
factoren*en*ze*zullen*allemaal*wel*invloed*hebben..*Maar*dan*denk*ik*aan*die…*welwillendheid*ook*
een*zeven.*Als*ze*wel*bekwaam*zijn,*maar*niet*willen*dan*vind*ik*dat*ook*niet*fijn.**
O:*En*is*dat*dan*ook*een*vier,*eens*of*geheel*eens?*
R2:*Ja*ook*een*vier,*eens.*Ik*ben*nooit*zo*uitgesproken,*het*zal*meestal*wel*een*twee,*drie*of*een*vier*
worden.**
O:*Dat*is*prima.*En*integriteit*ook*een*vier*dan?*
R2:*Ja*en*ook*een*zeven.*Misschien*ability*dan*een*acht,*ik*denk*dat*dat*wel*iets*meer*is*dan*de*
andere.**
O:*Oke,*even*kijken.*Gaan*we*naar*bekwaamheid*op*contractual*risk.*Dus*de*problemen*die*zich*
voordoen*met*betrekking*tot*contracten.*Is*bekwaamheid*dan*van*toepassing*op*contractual*risk?*
R2:*En*de*mate*van*vertrouwen?*Het*gaat*erom*of*je*vertrouwen*hebt*in*de*partij.*
O:*Ja*en*dan*specifiek.*Het*vertrouwen*is*het*hele*plaatje*van*bekwaamheid,*welwillendheid*en*
integriteit*en*eigenlijk*moet*je*het*uit*elkaar*trekken.*Heb*je..*als*je*kijkt*naar*die*leverancier,*is*
bekwaamheid*dan*van*toepassing*op*het*risico*met*betrekking*tot*contracten?*
R2:*Ja,*dat*hoort*er*wel*bij*vind*ik.**
O:*is*het*dan*een*vier*of*een*vijf?*
R2:*Een*vier*
O:*Waarom*vind*je*dat*het*erbij*hoort?*
R2:*Je*kan*op*dat*punt*natuurlijk,*als*je*uit*gaat*van*vertrouwen,*dan*loop*je*daar*risico.*Trust*loop*je*
altijd*een*risico.*
O:*Maar*specifiek*qua*bekwaamheid*dan.*
R2:*Ja*dan*loop*je*ja,*nou*als*de*organisatie*uiteindelijk*niet*zo*bekwaam*lijkt*te*zijn.*Wat*in*het*
contract*staat*klopt*ook*niet*echt.**
Nou*ja*het*bedrijf*zelf*loopt*ook*een*risico*natuurlijk,*als*ze*niet*waar*kan*maken,*dan*ben*ik*ze*niet*
verplicht*om*te*betalen,*maar*uiteindelijk*loop*je*gewoon*risico*op*van*alles*en*nog*wat.**Dus*nee*
O:*En*de*invloed*dan,*daarvan?*Beinvloed*bekwaamheid*m.b.t.*contractuele*risico’s*op*het*geheel*
aan*vertrouwen?*
R2:*Ja*een*acht.*
O:*Waarom*is*dat*een*acht?*
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R2:*Ja*ik*denk*dat*het*gewoon.*Je*kan*de*mist*in*gaan*als*het*contract*niet*goed*in*elkaar*steekt.**
R2:*Uiteindelijk*de*contracten*bij*ons…*nee*ja*dat*kan,*zeker*bij*nieuwe*contracten.*
O:*Welwillendheid*bij*contractuele*risico’s?*
R2:*Ja*stel*dat*ze*dus*uiteindelijk*minder*welwillend*blijken,*maar*wel*bekwaam*en*integer*wat*is*dan*
het*effect.*Ik*denk*dat*dan*het*risico*minder*is.**
O:*Er*is*dus*wel*een*relatie*maar*de*invloed*is*minder,*bedoel*je*dat?*
R2:*Ja..*
O:*Een*vier?**
R2:*ja*en*een*zes*ofzo.*Bijna*neutraal*ofzo..*ja*dat*is*goed.**
O:*Ja?*En*integriteit?*
R2:*Ja*daar*loop*je*dan*wel*weer*risico,*als*ze*op*dit*punt*niet*eerlijk*blijken*te*zijn*dan*ja.**
O:*Dus*er*is*een*relatie?*De*relatie*is*dan*eens*of*geheel*eens.**
R2:*Ja*een*vier.*
O:*Eens*dus*en*de*invloed?*
R2:*Een*zeven.*
O:*Nog*onder*bekwaamheid*dan?*Want*voor*bekwaamheid*heb*je*een*acht.*
R2:*ja*
O:*Oke,*de*factor*bekwaamheid*is*die*van*toepassing*op*coordination*between*client*en*supplier?*
R2:*Ja*hier*loop*je*natuurlijk*ook*risico.*Het*is*sowieso*wel*eens*dat*er*een*relatie*bestaat.*
O:*Waarom?*Hoe*zie*jij*dat?*
R2:*Bij*ability*denk*ik*dat*er*minder*is.*Dus*dan*is…*weet*je,*je*schat*in*dat*je*een*goede*relatie*
onderhoudt*en*coordinatie*is*daar*een*belangrijk*onderdeel*van,*zoals*het*hier*genoemd*wordt.*
Maar*ik*vind*dat*meer*een*relationeel*aspect*en*dat*vind*ik*minder*bij*ability*en*bekwaamheid*
horen.*Maar*daarom*denk*ik*dat*bekwaamheid*daar*minder*invloed*op*heeft.**
O:*Dat*er*dus*wel*een*relatie*is*of*dat*er*zelfs*geen*relatie*is,*dat*kan*natuurlijk*ook?*
R2:*Doe*maar*neutraal.*
O:*Oke*dan*de*invloed?*
R2:*Neutraal*is*dan*toch*geen*invloed*toch?*
O:*Nou*ja*dat*weet*ik*niet,*dat*weet*ik*niet,*dat*hoeft*niet.**
R2:*Vijf,*zes,*wat*is*dan*neutraal?*
O:*Een*vijf*denk*ik.*
R2:*Doe*maar*een*vijf.*De*welwillendheid*vind*ik*dan*weer*wel*belangrijk*en*als*dat*uiteindelijk*niet*
zo*blijkt*te*zijn*denk*ik*dat*je*ook*een*slechte*coördinatie*hebt.*Dus*ik*zou*zeggen*eens*en*dan*een*
negen*ofzo.**
O:*Integriteit?*
R2:*Ik*denk*dat*als*die*uiteindelijk*minder*blijkt*te*zijn*dat*je*coördinatie*dan*ook*niet*lekker*loopt.*
Dus*ook*eens*en*een*negen*of*een*acht.*Doe*maar*een*acht.**
O:*Oke,*dan*hebben*we*bekwaamheid*en*cultural*differences*between*client*and*supplier.*
R2:*Ook*hier*kan*je*natuurlijk*risico*lopen*en*heeft*wat*mij*betreft*ook*veel*minder*met*ability*te*
maken.*Dan*voor*ability*en*cultural*difference*geen*relatie*
O:*Ability*and*cultural*differences*geen*relatie?**
R2:*Nee*
O:*Dus*geheel*oneens,*of?*
R2:Ja*doe*dat*maar.*
O:*dan*is*er*geen*relatie*en*geen*invloed.*
R2:*Ja*dat*geld*eigenlijk*dan*ook*voor*die*coordination,*doe*dan*maar*een*2,*kan*dat*nog?*
O:*Bij*de*coordination*terug?*Ja*hoor*dat*is*goed.*En*dan*de*invloed,*daar*heb*je*een*vijf*de*vorige**
R2:*Ja*dan*ook*een*vijf*
O:*Als*je*echt*geheel*oneens*bent*dan*is*er*geen*invloed,*dan*ben*je*volledig*oneens*met*de*relatie*
en*is*er*geen*invloed.*Bij*neutraal*zie*je*nog*iets*en*bij*oneens*zou*er*nog*een*opening*kunnen*zijn,*
maar*om*nog*even*terug*te*gaan*op*coordination*between*client*and*supplier*heb*je*bij*ability*
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gezegd*een*2*nu,*dat*heb*ik*verandert,*maar*voor*invloed*stond*er*een*vijf,*moet*die*ook*naar*
beneden*bijgesteld*worden?*
R2:*Ja*doe*dan*ook*maar*een*drie.*
O:*Oke*
R2:*Cultural*differences*bij*ability*wordt*dan*een*1.*
O:*Ja*die*heb*ik*en*dan*is*er*helemaal*geen*invloed.*
R2:*Bij*welwillendheid,*ja*daar*loop*je*dan*wel*risico,*eens*en*een*acht*of*zo.*
O:*En*waarom?*
R2:*Nou*ja*ik*denk*dat*als*je..*bij*welwillendheid*hoort*dat*je*elkaar*accepteert*en*dat*gaat*wel*wat*
verder*dan..*dat*gaat*net*zo*ver*als*wie*je*bent*en*wat*je*cultuur*is.*
O:*Waarom*schat*je*de*invloed*daarvan*zo*hoog*in?*
R2:*Nou*ja*omdat*welwillendheid*te*maken*heeft*met*…*
O:*Hoe*meer*welwillend*mensen*eigenlijk*zijn,*de*leverancier*eigenlijk*is*hoe*meer*vertrouwen*je*
hebt*dat*het*wel*goed*komt*tussen*de*culturele*verschillen?*
R2:*Ja*dat*is*niet*iets*wat*je*van*te*voren*op*papier*kan*afspreken,*van*we*gaan*‘s*middags*thee*
drinken.**
O:*Integriteit?**
R2:*Ja*die*is*hier*ook*van*belang,*alleen*iets*minder.*Dus*eens*en*een*acht*of*zo.*
O:*En*waarom?*Je*zegt*wel*minder,*maar*je*scoort*hem*hetzelfde.**
R2:*Ja*dus*dat*klopt*niet.*Ik*dacht*misschien*de*welwillendheid*geheel*eens*en*dan*hoort*daar*een*
negen*bij*ofzo.*En*integriteit*zou*ik*zeggen*een*eens*en*een*zeven.*
O:*Waarom?*M.b.t.*integriteit?*
R2:*Nou*ik*denk*dat*als*je*welwillend*bent*dat,*dat*de*grootste*invloed*heeft*en*als*je*iets*minder*
integer*blijkt*te*zijn,*dat*hoeft*niet*perse*slecht*te*zijn.*Als*je*om*een*goede*reden…*dus*maar*
uiteindelijk*kan*dat*wel*zijn*effect*hebben,*maar*ik*denk*gewoon*minder.**
O:*Bekwaamheid*is*die*van*toepassing*op*managing*remote*teams?*
R2:*Ja*daar*loop*je*denk*ik*een*risico*bij*ability,*dus*als*ik*de*partij*vertrouw*op*zijn*vaardigheden,*
maar*uiteindelijk*toch*minder*blijkt*te*zijn,*daar*zie*ik*wel*een*risico,*zeker*bij*teams*die*verder*weg*
blijken*te*staan.*Dus*eens*en*een*zeven.*Ja*welwillendheid*eigenlijk*hetzelfde*en*integriteit*ook.**
R2:*Lack*of*trust,*Volgens*mij*is*de*vraag*of*dat*een*onderdeel*is*van*de*drie.*Ja*dat*is*zeker.**
O:*een*vijf*dan?*
R2:*Ja*een*vijf.*Dus*als*ik*geen*vertrouwen*heb*in*een*partij..*Ja*ability*heeft*zeker..*ja..*daar*loop*je*
risico.*Lack*of*trust..*ja..**
O:*En*de*invloed*daarvan?*
R2:*Ja*dat*is*dan*een*acht.**
O:*Waarom?*
R2:*Nah*ja*als*blijkt*dat*ze*niet*zo*bekwaam*zijn*dan*heb*ik*wel*minder*vertrouwen*in*de*partij,*in*wat*
ze*kunnen.*
O:*Ja*
R2:*Uiteindelijk.*
O:*En*welwillendheid?*
R2:*Eigenlijk*hetzelfde.*Nah*ja..*een*zeven*
O:*En*ook*een*vijf?*Geheel*eens?*
R2:*Ja*
O:*En*integriteit?*
R2:*Een*vier*en*dan*een*zeven.*
O:*Waarom*is*dat*een*zeven?*
R2:*Iets*meer*dan*gemiddeld.*
O:*Omdat*die*minder*zwaar*weegt*op*het*geheel*aan*vertrouwen?*
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R2:*Ja*ik*denk*dat*die*ook*veel*minder*vaak*ook*echt*voorkomt,*ik*zie*dat..*ja*ik*heb*daar*wat*minder*
mee*met*integriteit.*Dat*zit*over*het*algemeen…*nah*dat*is*niet*waar..*ja..*is*voor*mij*gewoon*een*
mindere*factor*van*belang.*
O:*Oke,*bekwaamheid*op*loss*of*control*over*data?*
R2:*Ik*denk*dat*ik*daar*niet*zo*heel*veel*relatie*zie,*dat*zijn*hele*concrete*afspraken*die*je*daar*kunt*
maken.*En*dan*moet*je*wel*heel*erg*onbekwaam*zijn*om*die*te*omzeilen,*dus*ik*denk*dat*die*relatie*
vrij*minimaal*is,*dus*dat*ik..*op*basis*van*mijn*vertrouwen*die*ik*heb*in*mijn*leverancier,*denk*ik*niet*
dat,*stel*dat*mijn*vertrouwen*onterecht*is,*dat*dat*heel*veel*impact*heeft*op*het*verlies*van*data.**
O:*Dus*de*bekwaamheid*van*de*leverancier*heeft*geen*invloed*op*het*verlies*van*data.**
R2:*Nah*ja,*ik*denk*dat..*iets.*Is*neutraal**ook*iets*of*is*dat*nul?*
O:*Neutraal*is*wel*iets*ja.*
R2:*Oke,*doe*dan*maar*neutraal.**
O:*En*de*invloed?*
R2:*Is*de*schaal*zeven*bij*nummer*drie*lager*dan*de*schaal*bij*nummer*vier?*
O:*Nee.*Je*moet*dat*gewoon*in*relatie*tot*de*rapportcijfers*zien.*
R2:*In*dit*geval*dan*een*neutraal*voor*ability*en*een*zes.*
O:*Waarom*wordt*het*dan*een*zes?*
R2:*Ja*goede*vraag.*Misschien*heeft*het*toch*wel*te*maken*met*de*bekwaamheid*van*de*leverancier,*
ik*zou*er*toch*maar*een*vier*van*maken.**
O:*Een*vier*en*dan*wel*een*zes*houden?*
R2:*Nou*en*een*zeven*toch*maar,*het*kan*best*wel*wat*impact*hebben.*Dus*doe*maar*zo.*En*het*
zelfde*geldt*voor*welwillendheid.*
O:*Ook*een*vier?*
R2:*Ja.*En*integriteit*ook,*maar*die*mag*dan*wel*hoger*zijn,*een*acht*of*een*negen.*
O:*Dus*allemaal*vier,*vier,*vier,*of*wil*je…*vier*vier*vijf,*zeven,*zeven,*acht?*
R2:*Ja*doe*dat*maar.*
O:*En*waarom*is*integriteit*iets*hoger*dan?*
R2:*Ja*gevoelsmatig*is*dit*ook*een*integriteitskwestie*dus*euh*ja*als*ze*het*niet*zo*nauw*nemen*met*
de*regels,*zullen*ze*het*hier*ook*wel*niet*zo*nauw*nemen,*dus*ik*denk*dat*je*hier*meer*risico*loopt.*
Dit*is*wel*heel*erg*een*gevoels*iets*en*dit*kan*ik*niet*heel*erg*baseren*op*ervaring,*dit*stukje.**
O:*Oke,*even*kijken,*bekwaamheid*op*opportunistic*behaviour.*Deze*drie*punten*mag*je*als*een*zien.**
R2:*Oke,*nou*hier*zie*ik*wel*een*sterke*relatie*met*integriteit,*dus*ja*dat*zou*ik*een*vijf*geven*en*een*
negen.*
O:*En*waarom?*
R2:*Nou*ja*hieruit*blijkt,*dat*als*ze*zo*gaan*doen*dat*ze*helemaal*niet*welwillend*zijn*en*dat*ze*
gewoon*niet*integer*zijn.*
O:*Je*zegt*nu*welwillend,*dus*welwillend*is*ook*een*sterke..*
R2:*Nee,*nee,*nee,*op*voorhand*heb*je*bedacht*dat*zo’n*partij*bekwaam*is,*welwillend*en*integer,*
maar*als*ze*nu*allerlei*dingen*den*die*niet*kloppen*dan*zijn*ze*gewoon*niet*integer.*
O:*Ja,*maar*je*noemt*welwillendheid*en*integer*net*in*een*zin,*dus*dan*geldt*dit*ook*voor*
welwillendheid?**
R2:*Nee*
O:*Zo*bedoelde*je*het*niet?*
R2:*Nee.*
O:*Zie*je*een*relatie*tussen*welwillendheid*en*opportunistic*behaviour*dan?*
R2:*Nee*eigenlijk*minder.*
O:*Waarom*niet?*
R2:*Volgens*mij*gaat*dit*puur*om*de*boel*te*belazeren.*Dat*is*volgens*mij*puur*een*integriteit*
kwestie,*maar*aan*de*andere*kant.*Ze*zijn*dus*veel*minder*welwillend*dan*gedacht,*dus*zo*gezien*
loop*je*daar*een*risico.*Met*welwillend*denk*ik*vooral*aan*de*mate*waarin*mensen*enthousiast*zijn,*
maar*de*boel*belazeren*is*echt*een*ander*iets.**
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O:*Welwillendheid*is*niet*alleen*de*mate*waarin*mensen*enthousiast*zijn,*maar*welwillendheid*is*
ook*de*mate*waarin*de*leverancier*het*voor*de*klant*goed*wil*doen.**
R2:*Ja*dan*zit*daar*ook*gewoon*een*vette*dinges.*Dus*dan*ook*hetzelfde.*
O:*Dus*ook*een*vijf*en*een?*
R2:*Negen.*
O:*Oke*en*bekwaamheid?*
R2:*Nah*als*je*zo*doet*dan*ben*je*niet*bekwaam.*Dus*daar*zit*dan*ook*een*relatie*in.*Dus*een*vier*en*
een*zeven.*
O:*Gaan*we*door*naar*de*volgende,*security*and*privacy*breach.*
R2:*Ja*heeft*volgens*mij*ook*wel*met*ability*te*maken.*Ik*zou*zeggen*een*vier*en*een*zeven.**
O:*Waarom?*Een*korte*toelichting?*
R2:*Ja*om*de*zaken*goed*te*beveiligen*moet*je*wel*weten*waar*je**mee*bezig*bent*dus*dat*is*zeker*
een*vaardigheid.*En*dus*als*blijkt*dat*ze*op*dat*punt*minder*scoren*dan*verwacht*dan*loop*je*daar*
een*risico.*
O:*Een*redelijk*groot*risico*zeg*je*dan*he?*Een*zeven.*
R2:*Ja.*En*hetzelfde*geldt*voor*welwillendheid.*Euhm..*ja*ook.*Dat*is*een*van*de*onderdelen*die*wel*
komen*te*vervallen*als*ze*het*niet*zo*goed*met*je*voorhebben.**
O:*Dus*een*vier*ook*en*de*invloed?*
R2:*Ook*een*zeven.**
O:*en*integriteit?*
R2:*ook*hetzelfde.*
O:*En*een*korte*toelichting*op*de*integriteit?*
R2:*Eigenlijk*hetzelfde,*ik*zie*hier*niet*veel*verschil*tussen*de*onderdelen*van*vertrouwen.*Ik*denk*
dat*de*security*gewoon*een*combinatie*is*van*welwillendheid,*vaardigheid*en*integriteit.*Alle*
factoren*zitten*erin.**
O:*Daarom*benoem*je*ze*ook*hetzelfde?*Oké,*even*kijken*dan*gaan*we*door*naar*het*volgende*
stukje,*single*/*double*moral*hazard.*
R2:*Het*speelt*zeker*een*rol.**
O:*Bekwaamheid?*
R2:*Euhm..*nou*die*iets*minder,*denk*ik.*Ja*die*denk*ik*neutraal.*
O:*En*waarom*denk*je*iets*minder?*
R2:Ik*denk*dat*niet*zo*zeer*bekwaamheid*met*moraal*te*maken*heeft.**
O:*En*de*invloed*die*het*dan*zou*hebben?*
R2:*Ja*dat*is*een*zes.*Ik*denk*dat*welwillendheid*wel*een*rol*speelt,*dus*eens*en*dan*een*zeven.**
O:*Waarom?*
R2:*Nou*ja,*ik*denk*dat*je*als*je*bij*welwillendheid*schijnt*ook*elkaars*belangen*te*behartigen*een*rol*
en*dat*heeft*hier*ook*mee*te*maken*en*integriteit*ook.**
O:*Ook*een*vier?*
R2:*ja,*maar*misschien*nog*wel*iets*meer*dan,*een*acht*ofzo.**
O:*Waarom*die*iets*meer*dan?*
R2:*Ik*denk*dat*het*een*onderdeel*van*integriteit*is*dat*als*je*ook*gewoon*voor*een*ander*denkt*zeg*
maar,*dat*is*misschien*wel*een*beetje*een*vaag*antwoord.*Kun*je*er*wat*mee?*
O:*Jawel,*daar*kan*ik*wel*wat*mee.*
R2:*Nee*ik*merk*het*inderdaad*bij*op*het*moment*dat*je*zaken*uitbesteed*bij*een*andere*partij,*dan*
maken*we*ons*op*een*gegeven*moment*geen*zorgen*meer.*En*dan*bestellen*we*er*een*veelvoud*van*
inderdaad*of*we*gaan*inderdaad*minder*zorgvuldig*om*met,*want*het*wordt*toch*geregeld.**
O:*Ja.*
R2:*Dus*ja*dat*is*wel*een*puntje*van*aandacht*vind*ik,*maar*dat*zit*dan*vooral*op*de*welwillendheid*
en*de*integriteitsvlakken*en*niet*zozeer*op*bekwaamheid.*
O:*Goal*incongruence?*
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R2:*Ja*ik*denk*dat*dit*vooral*te*maken*heeft*met*welwillend,*euh*ook*wel*met*integriteit,*maar*het*
minst*met*ablility.*Dus*ik*zou*zeggen*met*ability*oneens.*
O:*Twee*dan?*
R2:*Ja*en*dan*een*vier*ofzo.*En*welwillendheid*zo*ik*zeggen*geheel*eens.*
O:*En*waarom?*
R2:*Ja*het*is*ook*een*kwestie*van*gunnen,*als*je*mensen*naar*een*ander*bedrijf*gaan*en*je*maakt*
daar*afspraken*over,*je*wilt*natuurlijk*als*die*mensen*een*doel*hebben*dat*je*dat*dan*ook*
meeneemt.*Maar*dat*hangt*ook*af*van*de*gunningsfactor.*De*welwillendheid*van*het*bedrijf.*
O:*Het*is*niet*alleen*de*mensen*die*over*gaan,*maar*ook*de*zittende*mensen.*Daar*moeten*ze*ook*
voor*zorgen*dat*ze*de*persoonlijke*doelstellingen*halen.**
R2:*Ja.*Dus*dat*is*de*belangrijkste*factor,*dus*geheel*en*een*acht*ofzo.*En*integriteit*in*deze*is*
natuurlijk*ook*belangrijk.*Ik*zou*ook*zeggen*geheel*eens,*als*dat**niet*klopt*dan*gaat*het*ook*mis*
uiteindelijk,*dan*is*de*impact*misschien*iets*minder.*Een*acht*dan.**
O:*Dat*is*dan*hetzelfde.*
R2:*Oh*is*dat*hetzelfde*dan..*
O:*Welke*wil*je*dan*hoger*of*lager?*
R2:*Euh,*doe*dan*maar*een*zeven.**
O:*Even*kijken,*de*laatste.*De*supplier*empoyees*have*poor*communication*skills?*
R2:*Ja*weet*je*het*woord*vaardigheden*geeft*wat*mij*betreft*aan*dat*het*om*ability*gaat.*En*als*ze*de*
vaardigheden*niet*hebben,*maar*wel*de*welwillendheid,*daarom*lukt*het*niet.*Dus*vanwege*het*
woordje*skills*zou*ik*zeggen*dat*het*vooral*met*ability*van*doen,*maar*het*kan*natuurlijk*zijn*dat*als*
ik*de*organisatie*vertrouw*op*welwillendheid*dat*ik*onbewust*denk*dat*ze*ook*vaardig*zijn.*Dus*als*ik*
ze*inschat*op*welwillendheid*en*ik*denk*dat*ze*daarmee*kunnen*communiceren,*dat*is*dan*eigenlijk*
mijn*eigen*inschattingsfout.*En*dat*zou*ook*zomaar*kunnen*ontstaan.**
O:*Of*dat*ze*zich*heel*welwillend*voordoen*en*je*denkt*dat*komt*wel*goed.*
R2:*Ze*zijn*misschien*ook*wel*heel*welwillend.*Maar*dat*verdoezeld*gebrek*aan*kwaliteit*op*dit*vlak,*
als*je*er*al*naar*had*gekeken*moet*ik*zeggen,*want*je*neemt*ook*niet*alles*mee.*Dus*in*die*zin*denk*ik*
dat*je*een*risico*loopt*op*in*ieder*geval*ability*en*ook*op*welwillendheid.**
O:*Dus*allebei*geheel*eens*dan?*Met*de*stelling?*Of*een*vier?*
R2:*Ja*doe*maar*een*vier.*
O:*En*integriteit?*
R2:*Ja*ook,*want*het*kan*ook*zijn,*dat*ze*het*ook*min*of*meer*hebben*verdoezeld,*ook*eens*en*
allemaal*een*acht*denk*ik.**
O:*Waarom*allemaal*een*acht?*Waarom*zo’n*hoge*invloed?*
R2:*Nah*ik*vind*het*wel*een*belangrijke*vaardigheid,*dus*de*impact*is*voor*mij*ook*wel*groot.**
*
Einde*interview*
$
11.8.3 Respondent$3$
1.#Formele#vragen#bij#start#van#het#interview#*
Opmerking:*dit*is*een*gestandaardiseerde*tekst*en*geen*letterlijke*transcriptie.*De*onderzoeker*leest*
onderstaande*vragen*voor:**
• Dit*gesprek*wordt*opgenomen,*geeft*u*hier*toestemming*voor?*
• Deelname*van*dit*onderzoek*is*vrijwillig*en*indien*u*wilt*stoppen*kunt*u*dit*te*allen*tijde*
aangeven.*Stemt*u*toe*om*mee*te*werken*aan*dit*onderzoek?*
• De*resultaten*van*dit*interview*worden*anoniem*verwerkt*in*een*openbaar*eindverslag.*
Geeft*u*toestemming*om*het*resultaat*van*dit*interview*te*verwerken*in*een*openbaar*
eindverslag?*
*
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2.#Introductie#onderzoek#**
Hier*wordt*door*de*onderzoeker*het*onderzoek*uitgelegd.*Niet*getranscribeerd.***
3.#Begrippen#doornemen#
De*begrippen*zoals*deze*zijn*toegestuurd*voor*aanvang*van*het*onderzoek*worden*met*de*
respondent*besproken.*Aan*de*hand*hiervan*stelt*de*onderzoeker*vast*dat*de*begrippen*
overeenkomen*met*de*visie*van*de*respondent*over*deze*begrippen.*Niet*getranscribeerd.**
4.#gegevensverzameling#
De*wijze*van*vragen*stellen*en*te*geven*antwoorden*worden*met*de*respondent*besproken*en*de*
onderzoeker*geeft*een*voorbeeld*van*een*vraag/antwoord.*Niet*getranscribeerd.***
Vanaf*het*moment*dat*de*vragen*met*betrekking*tot*de*relatie*tussen*de*factoren*van*
trustworthiness*en*de*ITOMrisico’s*worden*gesteld*is*het*letterlijk*getranscribeerd.*
*
O:*Is*onderzoeker*
R3:*Is*respondent*3*
*
O:*Is*de*factor*bekwaamheid*van*toepassing*op*het*risico*backlash*from*internal*IT*staf?*
R3:*Minder*ten*opzichte*van*de*andere*twee.*
O:*Even*kijken,*dan*zeg*je*minder,*maar*ben*je*dan*geheel*oneens*of*oneens?*
R3:*Als*je*kijkt*naar*de*backlash*from*internal*IT*staf*die*dus*niet*over*gaat*naar*de*leverancier,*die*in*
de*toekomst*mogelijk*hun*baan..*dat*vind*ik*vooral*iets*emotioneels.*En*ik*denk*dat*die*eerder*
aanslaan*op*zaken*als*integrity*en*welwillendheid.*Ik*denk*dat*dat*meer*de*relatie*beïnvloed*dan*de*
ability.*Want*daar*zit*een*stukje*onzekerheid*bij*en*die*ga*je*niet*weghalen*door*de*ability*van*de*ITM
leverancier.**
Eigenlijk*geheel*oneens.*Als*je*echt*duidelijke*uitslagen*wil*dan*zou*ik*op*de*likertschaal*1*doen.**
O:*Dan*heb*ik*ook*geen*rapportcijfer*he,*want*dat*is*dan*niet*van*toepassing,*want*als*je*geheel*
oneens*bent*met*de*stelling*dan*is*er*ook*geen*invloed*op*het*geheel*aan*vertrouwen.**
R3:*Ja*dat*klopt.**
O:*Helemaal*goed.*Dan*krijgen*we*dus*de*welwillendheid.**
R3:*Ja,*ik*denk*dat*die*wel*van*invloed*heeft*en*ik*denk*dat*die*vier*is*en*het*rapportcijfer*is*zeven.*En*
de*integrity*die*heeft*daar…*die*zou*ik*dan*een*vijf*geven*op*de*schaal*van*Likert*en*een*negen*als*
rapportcijfer.*Moet*ik*het*ook*beargumenteren?*
O:*Graag.*
R3:*Kijk,*we*hebben*hier*een*situatie*dat*mogelijk*de*interne*medewerkers*over*moeten*naar*de*ITM*
leverancier,*dat*is*een*onzekere*situatie,*met*een*bepaalde*mate*van*welwillendheid*kun*je*een*
stukje*van*die*onzekerheid*wegnemen.*Dus*de*backlash*reduceert,*maar*ik*denk*dat*al*mensen*zien*
dat*er*echt*integer*gedrag*vertoont*wordt*en*het*is*nog*geconcretiseerd,*wat*dan*verstaan*wordt*
onder*integrity,*consistentie,*eerlijkheid*en*openheid.*En*met*name*die*openheid,*dus*transparantie,*
daar*haal*je*die*onzekerheden*mee*weg*en*daar*dwing*je*ook*respect*mee*af*en*daarom*denk*ik*dat*
dat*de*grootste*factor*is*om*de*backlash*mee*te*reduceren.**
O:*Helder.*
R3:*Beetje*op*deze*voet*doorgaan?**
O:*Ja*helemaal*goed.*Dan*door*naar*de*volgende.*Is*bekwaamheid*van*toepassing*op*contractual*
risk.*
R3:*Ik*denk*voor*ability*dat*die*er*zeker*wel*is,*want*alles*met*contracten*heeft*voor*een*gedeelte*te*
maken*met*inhoudelijke*kennis*rondom*aanbestedingen*en*dergelijke*en*inhoudelijk*ook*de*
contracten*die*je*met*elkaar*hebt*afgesproken*en*de*rechtsgeldigheid,*de*rolverdeling*en*hoe*breed*
je*dat*hebt*beschreven.*Dus*ability*heeft*daar*absoluut*betrekking*op,*dus*ik*zou*die*zeker*wel,*als*je*
kijkt*naar..*betrekking*tot*de*contracten..*dan*zijn*er*denk*ik*twee*echt*belangrijk*en*dat*is*de*ability*
en*de*welwillendheid*en*die*zou*ik*dan*allebei*op..*ability*op*vier*zetten*en*de*welwillendheid*op*5.*
En*die*ability*zou*ik*dan*een*rapportcijfer*geven*van*acht*en*waarom*omdat,*nogmaals,*je*moet*echt*
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verstand*van*zaken*hebben*om*goed,*gedegen*en*duidelijk*een*contract*met*elkaar*af*te*stemmen*
om*gedoe*in*de*toekomst*te*voorkomen.*En*hoe*concreet*moet*het*zijn,*zijn*er*relevante*zaken*etc..**
En*als*het*gaat*om*welwillendheid,*ja*bij*de*uitvoering*van*een*contract*helpt*het*heel*erg*voor*de*
relatie*als*je*voelt*dat*de*ander*wel*van*goede*wil*is.*En*ik*denk*dat*je*daarmee*het*risico*op*
contractbreuk*en*contractgedoe*echt*aanzienlijk*kan*beperken.*Dus*als*je*ziet*dat*de*ander*zijn*best*
doet*en*om*daar,*goed*naar*je*luistert*en*daarmee*aan*de*slag*te*gaan..*dus*die*zou*ik*dan*een*
rapportcijfer*negen*geven.**
O:*En*integriteit?*
R3:*ja*integriteit,*ook.*Eerlijkheid*en*openheid*natuurlijk.*Die*zou*ik*ook*een*vier*doen,*wat*ik*denk*
dat*welwillendheid…*je*kan*niet*welwillend*zijn*en*niet*integer.*Dat*lijkt*mij*gewoon…*een*gekke*
combinatie,*snap*je?*
Dus*ik*denk*dat*als*mensen*welwillend*zijn*dat*ze*dat*vanuit*een*integer*perspectief*doen.*Dus*
daarom*denk*ik*dat*in*dit*specifieke*geval*welwillendheid*zwaarder*weegt*dan*integriteit,*omdat*het*
in*de*slipstream*zit.*Dus*ik*zou*die*een*vier*en*een*acht*doen,*wel*belangrijk,*maar*bijna*inherent*
aan.**
O:*Je*hebt*de*welwillendheid*ook*een*acht*gescoord*he,*maar*dan*heb*je*een*vijf*en*een*acht.*
R3:*Ja,*je*zou*daar*op*basis*van*mijn*verhaal,*meer*onderscheid*in*zien?*Ik*snap*wat*je*bedoeld,*
omdat*het*zo*dicht*tegen*elkaar*aan*ligt,*welwillendheid*en*integriteit.*Waarbij*welwillendheid*de*
belangrijkste*factor*is,*kun*je*zeggen*dan*moet*je*ze*misschien*anders*beoordelen,*maar*omdat*het*
zo*dicht*tegen*elkaar*aan*ligt*is*er*ok*wat*voor*te*zeggen*om*ze*dicht*tegen*elkaar*een*te*waarderen.**
O:*Oké*is*prima.*
R3:*Volgende?**
O:*Ja*
R3:*Coördinatie*tussen*cliënt*en*leverancier.*Daarbij*is*ability*zeker*belangrijk,*want*het*gaat*om*
vaardigheden,*sociale*vaardigheden*onder*andere*en*administratieve*vaardigheden,*die*zijn*daar*
wel*van*belang.*Want*als*jij*gewoon,*we*weten*het*allebei,*netjes*op*tijd*geïnformeerd*wordt*en*dat*
je*dus*een*bekwaam*counterpart*hebt,*dan*helpt*dat*al*in*de*coördinatie.*Dus*volledig*mee*eens,*vijf,*
en*als*dat*goed*werkt*denk*ik*dat*dat*een*tien*is*in*de*coördinatie,*omdat*dat*namelijk*er*voor*zorgt*
dat*de*informatie*ongevraagd*en*zonder*rappelleren*naar*je*toe*komt.**
O:*En*dat*werkt*dus*ook*de*andere*kant*op,*stel*dat*iemand*die*vaardigheden*niet*heeft*dan*heeft*
dat*dus*enorm*veel*invloed*op*je*vertrouwen.*De*mate*van*vertrouwen*gaat*dan*naar*beneden.*
R3:*Ja,*want*dan*kan*je*dus*niet*meer*vertrouwen*dat*je*het*juiste*antwoord*op*de*juiste*tijd*krijgt*en*
dus*ja,*ga*jij*op*basis*van*dat*mindere*vertrouwen*dus*zelf*lijstjes*bijhouden*en*continue*rappelleren.**
O:*Ja*
R3:*Dus*ik*denk*van*die*drie*ja,*want*welwillendheid,*ja*onder*tijdsdruk*of*iemand*is*niet*vaardig*
genoeg,*nogmaals,*die*begrippen*liggen*natuurlijk*wel*erg*in*elkaars*verlengde.*Een*welwillend*
iemand*die*niet*capabel*is*die*gun*je*misschien*wel*op*persoonsniveau,*wel*oké*ik*kan*niet*boos*op*
hem*worden,*maar*je*wordt*er*wel*een*beetje*gek*van.*Die*zou*ik*dan*op*oneens*doen.**
O:*Oneens?*Dus*dat*hij*niet*van*toepassing*is*op*het*risico?*
R3:*Op*de*lange*termijn*wel.**
O:*Dus*een*2,*dus*er*is*dan*nog*wel*enige.*
R3:*Moet*ik*hem*dan*waarderen?*
O:*Ja*
R3:*Een*vijf.*Waarom*ik*hem*dan*niet*op*1*of*2*waardeer,*omdat*in*de*aanloop,*dat*je*op*basis*van*
iemands*welwillendheid*niet*gelijk*het*vertrouwen*beschaamt,*als*je*ziet*dat*iemand*welwillend*is,*
maar*structureel*wordt*dat*niks*natuurlijk.**
Dan*integriteit,*die*is*erg*belangrijk.*Als*jij*onjuiste*informatie*krijgt*of*men*komt*zijn*afspraken*niet*
na,*zonder*dat,*dat*te*maken*heeft*met*welwillendheid*of*bekwaamheid.*Dus*die*zou*ik*ook*op*vijf*
zetten*en*een*10,*want*dat*gaat*gelijk*gedoe*opleveren.**
Culturele*verschillen,*die*herken*ik*zeker,*die*hebben*invloed*op*de*vertrouwensrelatie.*Die*probeer*
ik*even*te*relateren*aan*de*drie*aspecten*van*trustworthiness.*Dan*ga*ik*er*even*vanuit*dat*beide*
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partijen*bekwaam,*welwillend*en*integer*zijn,*dan*kun*je*nog*steeds*cultuurverschillen*hebben.*Dat*
je*gewoon*andere*ideeën*hebben*over….**
O:*Het*gaat*om*de*perceptie*wat*je*hebt*van*je*leverancier*he.*Dus*de*perceptie*met*betrekking*tot*
bekwaamheid,*integriteit*en*welwillendheid.*Die*drie*factoren*maken*dat*jij*je*leverancier*vertrouwt*
of*niet*vertrouwt.**
R3:*Gaat*het*dan*erom*in*welke*mate*culturele*verschillen*in*dit*geval*invloed*hebben*op..**
O:*Nee*
R3:*Andersom*he?*
O:*In*welke*mate*bekwaamheid*invloed*heeft*op*het*risico*culturele*verschillen.*
R3:*Op*culturele*verschillen?*
O:*Ja*tussen*klant*en*leverancier.*
R3:*Nou*ability*denk*ik*niet*zo,*wel*welwillendheid*en*integriteit.*
O:*Dus*niet*zo*of*helemaal*niet?*
R3:*Het*heeft*namelijk*te*maken*met*normen*en*waarden,*culturele*verschillen.*En*ik*zie*dan*
bekwaamheid*zie*ik*daar*minder*dicht*aan*liggen*als*welwillendheid*en*zaken*als*openheid,*eerlijk*en*
consistentie.**
O:*Ja*dus*bekwaamheid,*geheel*oneens?*
R3:*Ja*geheel*oneens.*
O:*En*welwillendheid*dan?*
R3:*Dat*vind*ik*wel*echt*een*cultureel*aspect,*dat*heeft*te*maken*met*klantgerichtheid*of*je*open*
stellen*voor.**
O:*Dus*geheel*eens*dan?*
R3:*Ja*en*ik*denk*dat*als*iemand*welwillend*is*dat*die*ook*wil*luisteren,*dus*van*goede*wil*is,*dan*zou*
ik*dat*wel*een*negen*zeggen.*En*integriteit*is*natuurlijk*ook*een*belangrijk*aspect,*dat*ligt*zo*dicht*
tegen*de*normen*en*waarden*aan,*die*dus*ook*een*vijf*en*die*zou*ik*misschien*wel*een*tien*euh..*
O:*Waarom*dan*een*tien?*
R3:*Euh…*nou*ja*als*je*cultuur*definieert*als*de*breed*gedragen*normen*en*waarden,*en*rituelen*
symbolen*en*alles*wat*erbij*komt*kijken,*dan*is*welwillendheid*gaat*over*intentioneel*gedrag,*maar*
integriteit*dat*zit*dieper*in*het*DNA*van*de*organisatie*en*dus*ook*in*jou*als*persoon.*Dat*stuurt*veel*
meer*de*mate*waarin*je*je*gedrag*ten*toon*spreidt.*Bijvoorbeeld*op*zaken*als*consistentie,*
eerlijkheid*en*openheid*in*dit*geval.*Dus*ik*denk*dat*dit*misschien*nog*wel*meer*van*invloed*is*dan*
welwillendheid.**Vandaar*dat*onderscheid.**
O:*Ja.*
R3:*Difficulty*in*managing*remote*teams…Dan*zijn*al*die*drie*factoren*belangrijk*als*je*het*hebt*over*
offshoring.*Omdat*namelijk,*als*een*van*die*drie*factoren*onvoldoende*is*dan*heb*je*veel*minder*
mogelijkheden*om*dat*onsite..*dus*dit*moet*veel*beter*op*orde*zijn*om*die*relatie*goed*te*laten*
werken*met*een*offshore*team.**
O:*Dus*welke*score*zitten*we*dan?*
R3:*Dan*zou*ik*ability*en*welwillendheid*hoger*scoren,*als*hoogste,*en*ik*denk*dat*ability*misschien*
nog*wel*het*hoogste*is,*want*je*hebt*vaak*te*maken*met*contractuele*afspraken*en*met*een*soort*
werkpakket*wat*je*offshore*weg*zet,*een*soort*ontwikkelwerk*en*dat*krijg*je*terug.*Dan*hangt*het*er*
heel*erg*van*af*hoe*bekwaam*iemand*is*om*jou*specs*te*vertalen*bijvoorbeeld.*Nah*en*als*dat*goed*
gaat*denk*je*he*dat*beïnvloed*mijn*vertrouwen,*dat*zijn*wel*bekwame*mensen.*Je*weet*helemaal*
niet*of*ze*welwillend*zijn,*misschien*worden*ze*wel*geslagen*door*hun*baas,*maar*ze*zitten*in*India,*
dus*dat*zie*je*niet.*Ik*denk*hier*die*bekwaamheid*is*echt*geheel*eens*en*die*beïnvloed*denk*ik*van*de*
drie*het*meeste*dus*als*je*het*goed*het*onderscheid*wil*aanleggen*dan*zou*ik*hier*het*cijfer*tien*voor*
geven*en*voor*die*welwillendheid*die*zou*ik*dan*vier*doen,*eens.*Ik*denk*dat*die*zeker*een*invloed*
heeft,*maar*dan*een*zeven*of*een*acht.*Doe*maar*een*acht.*En*integriteit*natuurlijk*ook*wel*he,*want*
ik*zei*dat*ze*alle*drie*belangrijk*waren,*dus*die*is*ook*eens.*Die*zou*ik*dan*en*zeven*doen.*
O:*Ja*
R3:*En*met*name*de*consistentie*is*dan*belangrijk.*
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O:*van*integriteit*bedoel*je?*
R3:*Ja,*omdat*je*zo*product*gestuurd*werkt.*Ja*wat*zit*daar*voor*een*eerlijkheid*aan,*als*je*krijgt*wat*
je*hebt*afgesproken,*dat*beïnvloed*volgens*mij*meer*de*vertrouwensrelatie.*Zou*ik*hebben*dan*he.*
Lack*of*trust?**
O:*Ja*
R3:*Hier*is*integriteit*natuurlijk*het*meest*belangrijk,*want*ja*dat*triggert*gelijk*een*lack*of*trust,*als*
iemand*niet*integer*is,*niet*eerlijk,*niet*open*en*niet*consistent.*Dus*dat*is*echt*vijf*en*tien.**
Dat*is*wel*echt*heel*duidelijk*te*pin*pointen*op*dit*aspect.**
Welwillendheid*misschien*wel*iets*minder,*maar*vaardigheden*denk*ik*wel,*want*vaardigheden*
bepaalt*uiteindelijk*toch*in*welke*mate*diegene*levert*wat*je*met*hem*hebt*afgesproken.*Iemand*
kan*totaal*niet*welwillend*zijn,*omdat*hij*ruzie*met*zijn*vrouw*heeft*of*omdat*hij*niet*zo*lekker*heeft*
geslapen,*maar*als*hij*toch*elke*keer*zijn*afspraken*nakomt,*dan*heb*ik*toch*vertrouwen*in*die*
persoon.*Word*ik*niet*blij*van*het*feit*dat*ik*voel*dat*hij*niet*zo*welwillend*is,*maar*ja*dat*beïnvloed*
dan*minder*dat*aspect*dan*dat*hij*bekwaam*is.*Dat*is*ook*meer*in*lijn*met*waar*we*het*net*over*had,*
die*coordination*aspect.*Dus*dan*zou*ik*ability*of*bekwaamheid*hoger,*dus*dan*zou*ik*daar*een*vier*
en*een*negen*doen.**En*die*welwillendheid,*neutraal*en*een*zeven.*En*waarom*toch*een*zeven,*ja*als*
iemand*dag*in*dag*uit*jaar*in*jaar*uit*niet*welwillend*is*dan*gaat*het*toch*een*beetje*jeuken*met*je*
lack*of*trust.*Want*dan*heb*je*namelijk*elke*keer*zoiets*van,*wanneer*gaat*het*omslaan.*
O:*Oké.**
R3:*Loss*over*control*over*data.*Ja*als*dat*echt*moedwillig*is,*daar*ga*ik*in*dit*geval*dan*vanuit,*het*
moedwillig*verstrekken*van*data*aan*andere,*dan*heeft*dat*vooral..*
O:*Het*hoeft*natuurlijk*niet*moedwillig*te*zijn..*Het*kan*natuurlijk*ook*aan*incompetentie*liggen*
natuurlijk.**
R3:*Ja*als*je*het*zo*bekijkt*nou*dan*heeft*welwillendheid,*als*je*met*de*beste*wil*van*de*wereld,*het*is*
veilig*of*niet,*iemand*is*integer*of*niet,*welwillendheid*heeft*daar*weinig*invloed*op.*Dus*die*zou*ik*
geheel*oneens*doen,*dus*dan*hoeft*ik*hem*ook*niet*te*scoren.**Maar*wat*jij*zegt,*je*moet*dan*wel..*
als*jou*intentie*is*om*geen*verlies*van*data*aan*derden*te*veroorzaken*dan*moet*jou*ability*hoog*zijn,*
dus*dan*ben*ik*absoluut*eens,*zeker*in*een*complexe*infrastructuur,*een*vijf*en*een*tien.*En*
natuurlijk*moet*dat*ook*gelden*voor*je*integriteit*anders*dan*heb*je*natuurlijk..*Je*moet*wel*eerlijk*
zijn..*en..*een*vijf*en*een*tien.**
O:*Bekwaamheid*op*opportunistic*behaviour?*
R3:*Dit*heeft*vooral*te*maken*met*welwillendheid*en*integriteit.*Shirking*heeft*echt*met*
welwillendheid*te*maken,*het*opzettelijk*ondermaats*presteren,*je*wil*dus*eigenlijk*gewoon*niet.*
Maar*hij*heeft*ook*een*aspect*met*eerlijkheid,*dus*het*is*een*combinatie*van*welwillendheid*en*
integriteit,*die*zou*ik*dus*allebei*op*..*Dan*zou*ik*welwillendheid*op*vier*doen*en*acht*en*integriteit*
op*vijf*en*negen.*En*waarom*er*zit*iets*opzettelijks*in,*dus*dat*heeft*wat*mij*betreft*niet*zo*veel*met..*
ja*je*moet*wel*de*vaardigheden*hebben*om*niet*integer*te*handelen*of*opportunistisch*te*handelen,*
maar*dat*is*volgens*mij*niet*de*doelstelling*van*dit*risico.**
O:*Waar*komt*bekwaamheid*dan*op?*Geheel*oneens*bedoel*je?*
R3:*Ja,*wat*mij*betreft*geheel*oneens.*Je*moet*wel*bekwaam*zijn*om*freeMride*gedrag*te*vertonen,*
maar*goed*dat*komt*vooral*voort*uit*beperkt*integer*gedrag*en*de*welwillendheid*om*dat*gedrag*te*
vertonen.**
O:*Ja,*even*kijken.*Bekwaamheid*op*security*of*privacy*breach?*
R3:*Nou*hier*is*nou*net*ability,*vaardigheden,*wel*belangrijk,*want*het*is*echt*een*vak*om*complexe*
omgeving*veilig*te*houden.*Dus*dat*is*echt*vijf*en*tien,*zeker*bij*deze.**
O:*Waarom*geef*je*die*een*tien*dan?*Waarom*die*zo*hoog*is?*
R3:*Vanwege*de*inhoudelijke*kennis*die*nodig*is*en*die*als*iemand*kan*aantonen*dat*die*zoveel*
verstand*van*zaken*heeft*dan*beïnvloed*dat*mijn*vertrouwen.*Neem*bijvoorbeeld*een*[naam*van*
een*medewerker],*als*ik*bij*hem*het*gevoel*krijg,*ik*ken*de*materie*door*en*door*en*ik*heb*allemaal*
soorten*cursussen*gevolgd*en*ik*heb*er*ervaring*mee*en*ik*weet*hoe*we*al*die*aspecten*en*aanvallen*
moeten*tackelen,*dan*vind*ik*zijn*welwillendheid*en*zijn*integriteit*helemaal*niet..*minder*relevant*
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voor*onze*vertrouwensrelatie.*Als*hij*als*autoriteit,*want*daar*gaat*het*dan*om.*Autoriteit*en*dat*zie*
ik*dan*vooral*voor*bekwaamheid*en*natuurlijk*heeft*dat*ook*iets*te*maken*met*integriteit,*die*zou*ik*
ook*vooral*niet*op*een*zetten.*Welwillendheid,*ja…*doe*die*maar*neutraal.*
O:*Met*welke*score*dan?*
R3:*Doe*maar*een*zes,*want*als*iemand*niet*welwillend*is*dan*heeft*dat*invloed*op*zijn*motivatie*en*
dan*zakt*toch*zijn*aandacht*niveau*en*dan*heeft*dat*toch*effect*op..*nou*ja*bent*wel*bekwaam,*maar*
je*gedrag..*laat*dat*niet*zien.**
O:*Ja*
R3:*En*iemand*kan*heel*bekwaam*zijn,*maar*als*hij*niet*integer*is*dan*heb*je*kans*dat*hij*zijn*
bekwaamheid*gaat*inzetten*voor*andere*dingen.*Die*gelijk*het*vertrouwen*beschadigingen.*Dus*die*
zou*ik*dan*eens*doen*en*een*acht.**
*
Single*/*double*moral*hazard,*nou*dit*heeft*ook*weer*met*vooral*de*welwillendheid*te*maken*denk*
ik.*Er*staat*hier*ook*als*een*van*de*partijen*zich*niet*optimaal*inzet,*wat*mij*betreft*een*op*een*
welwillendheid.*Dus*die*zou*ik*vijf*en*tien*doen.*Hoewel*dat*natuurlijk*ook*wel*te*maken*heeft*met*
een*stukje*eerlijkheid,*dus*die*zou*ik*op*vier*en*acht*doen.**Omdat*het*ook*iets*oneerlijks*heeft,*een*
beetje*freeMrideMachtige*aspect.**
O:*Ja*als*je*moedwillig*het*niet*gaat*inzetten..**
R3:*ja*
O:*En*de*bekwaamheid?*
R3:*Ja*dat*vind*ik*minder*relevant.*Dus*die*zou*ik..*ik*zie*hem*niet*een,*twee,*drie,*bekwaamheid.*Ja*
dat*heeft*..*hij*kan*heel*bekwaam*zijn..*nee*een*één.**
O:*Ja.*Bekwaamheid*is*die*van*toepassing*op*goal*incongruence?*
R3:*Dat*heeft*met*vaardigheden*te*maken,*is*iemand*in*staat*om*dat*te*zien,*om*het*aan*te*voelen*
en*om*er*adequaat*mee*om*te*gaan.*Dus*ik*denk*dat*dat*zeker*een*eens*is*en*een*acht.*Hetzelfde*
geldt*voor*welwillendheid,*die*leverancier*moet*natuurlijk*wel*bereid*zijn*om*dat*te*zien*en*daar*de*
voordelen*van*eens.*Ja*ik*moet*dat*reduceren*en*mee*dealen.*Dus*dat*zou*ik*dan*ook*vier*en*acht*
doen,*volgens*mij*zij*die*dan*wel*gelijkwaardig.*En*het*heeft*volgens*mij*dan*niet*zo*veel*met*
integriteit*te*maken,*omdat*je*het*functioneel*ziet,*van*ik*weet*dat*er*naast*bedrijfsdoelstellingen*
ook*persoonlijke*doelstellingen*zijn,*daar*moet*ik*in*mijn*relatie*met*mijn*afnemer*rekening*mee*
houden,**ja*dat*heeft*wel*iets*met*integriteit*te*maken.*Je*moet*hem*ook*niet*op*lager*dan*drie*
zetten.*Nou*je*zou*die*op*vier*en*zeven*kunnen*doen.*
O:*Waarom*een*zeven?*
*R3:*Euhmm..*misschien*als*je*kijkt*naar..*integriteit*is*gelimiteerd*tot*drie,*consistentie,*eerlijkheid*
en*openheid*van*de*leverancier.*Je*zou*het*aan*eerlijkheid*en*openheid*van*de*leverancier*kunnen*
relateren.*Eerlijkheid*in*die*zin*dat*je*het*verschil*van*jouw*neus,*bij*die*specifieke*persoon*van*die*
afnemer*staat*een*beetje*zus*en*een*beetje*zo,*ja*kan*je*het*misschien*onder*eerlijkheid*beschouwen*
om*daar*rekening*mee*te*houden*dat*die*persoon,*nou*ja*om*daar*toch*effectief*mee*om*te*gaan.**
O:*De*laatste,*bekwaamheid*is*die*van*toepassing*op*supplier*employees*have*poor*communication*
skills.**
R3:*Deze*is*lekker*dicht*bij*huis*in*ieder*geval.*Dit*heeft*natuurlijk*één*op*één*met*vaardigheden*te*
maken,*het*gaat*om*skills.*We*kunnen*hier*niet*anders*dan*vijf*en*tien*zetten.**
Het*heeft*natuurlijk*ook*wel*met*welwillendheid*te*maken.*Dus*die*zou*ik*dan*op*vier*en*acht*zetten,*
omdat*ik*hem*iets..*omdat*hij*echt*ingezoomd*wordt*op*skills*triggert*mij*dat*om*die*ability*hoger*te*
normeren.**
O:*Je*geeft*een*acht*voor*welwillendheid?*Wat*is*de*toelichting*daarop?*
R3:*Om*het*echt*te*kunnen*toepassen,*communicatie*vaardigheden,*dan*moet*je*het*willen*en*
kunnen.*En*ability*en*welwillendheid,*die*dekken*het*willen*en*het*kunnen.**
O:*En*integriteit?*
R3:*Dan*hebben*we*het*niet*over*de*inhoud*van*de*communicatie,*dan*vind*ik*dit*wat*minder.*Dan*
zou*ik*die*neutraal*doen*en*zes.**
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O:*Waarom?*
R3:*Nogmaals*omdat*het*niet*om*de*inhoud*gaat*van*de*communicatie,*dus*dat*is*dan*geen*
aanleiding*om*die*dan*op*hoog*te*zetten*en*je*kan*natuurlijk*heel*effectief*communiceren,*maar*niet*
eerlijk.*Misschien*aan*de*consistentie,*het*is*gek*als*er*een*medewerker*de*ene*keer*wel*goed*
communiceert*en*de*andere*keer*niet.*Ik*kan*me*voorstellen*dat*dat..*ja*hoe*komt*dat,*het*is*niet*
consistent.*Is*dat*dan*onderdeel*van*integriteit*of*ligt*het*aan*de*welwillendheid.*Is*deze*
medewerker*de*ene*keer*wel*welwillend*en*de*andere*keer*niet.*Ja,*in*relatie*tot*die*communication*
skills,*dat*vind*ik*dan*lastig*te*interpreteren,*gevoelsmatig*zou*ik*hem*zelfs*helemaal*op*1*zetten,*als*
je*echt*naar*skills*kijkt.*En*weet*je*waarom?*Oplichters*die*kunnen*vaak*perfect*communiceren,*
waarom?*Dat*is*voor*hun*heel*erg*belangrijk*om*hun*doel*te*bereiken.*Dat*zegt*niks*over*hun*
integriteit,*het*zegt*wel*iets*over*het*feit*dat*ze*heel*gemotiveerd*zijn*om*het*te*doen*en*dat*ze*ook*
de*vaardigheid*hebben.**
O:*Zullen*we*hem*dan*op*één*zetten?*
R3:*Ja,*want*anders*wordt*het*een*beetje*een*niks*zeggend*verhaal*en*dat*is*niet*goed*voor*je*
onderzoek.*Wat*sterk*is*moet*goed*gescoord*worden*en*wat*vaag*is*dat*euh..**
$
Einde*interview*
$
$
$
Appendices:*Appendix*9:*O
verzicht*van*de*afw
ijkingen*van*de*beïnvloeding*van*de*relatie.*
*
*
*
*
162*
11.9 $Appendix$9:$O
verzicht$van$de$afw
ijkingen$van$de$beïnvloeding$van$de$relatie.$$
*In*deze*appendix*is*Tabel*10*opgenom
en*m
et*in*de*tw
eede*kolom
*de*Likertw
aarden*die*de*respondenten*hebben*gegeven*aan*de*stelling*of*de*factor*van*
trustw
orthiness*van*toepassing*is*op*het*ITO
Grisico.*Daarnaast*is*er*in*de*derde*kolom
,*indien*er*een*relatie*gezien*w
erd*door*de*respondent,*een*
rapportcijfer*gegeven*over*de*beïnvloeding*van*deze*relatie*op*het*totaal*aan*vertrouw
en.*De*onderzoeker*heeft*opgem
erkt*dat*deze*beïnvloeding*in*veel*
gevallen*een*verdubbeling*is*van*de*Likertw
aarde*m
et*een*acceptabele*afw
ijking*van*+1*of*G1.*In*de*vierde*kolom
*heeft*de*onderzoeker*de*gegeven*
Likertw
aarden*verdubbeld.*In*de*vijfde*kolom
*staat*de*afw
ijking,*het*verschil*tussen*de*vierde*en*vijfde*kolom
.*De*afw
ijkingen*die*m
eer*dan*één,*zow
el*naar*
boven*als*beneden,*zijn*in*dit*overzicht*geel*gearceerd.**
*Tabel*10:*O
verzicht*van*de*afw
ijkingen*van*de*beïnvloeding*van*de*relatie*
Relatie'uitgedrukt'door'de'respondenten'in'Likertschaal'w
aarde'
*
Rapportcijfer'
gegeven'door'de'
respondenten'van'
de'invloed'relatie'
*
Likertschaal'w
aarde'
verdubbeld'door'
onderzoeker'
*
Afw
ijking:'
Verschil'invloed'
score'/'Likertschaal'
w
aarde'verdubbeld'
**
R1*
R2*
R3*
R4*
*
R1**
R2*
R3*
R4*
*
R1*
R2*
R3*
R4*
*
R1*
R2*
R3*
R4*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*
staff?*
4*
4*
1*
1*
*
7*
8*
nvt*
nvt*
*
8*
8*
nvt*
nvt*
*
G1*
0*
nvt*
nvt*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*
IT*staff?*
4*
4*
4*
4*
*
9*
7*
7*
8*
*
8*
8*
8*
8*
*
1*
G1*
G1*
0*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*
staff?*
4*
4*
5*
4*
*
9*
7*
9*
8*
*
8*
8*
10*
8*
*
1*
G1*
G1*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op**Contractual*risk**
5*
4*
4*
5*
*
10*
8*
8*
9*
*
10*
8*
8*
10*
*
0*
0*
0*
G1*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op**Contractual*risk**
5*
4*
5*
4*
*
10*
6*
8*
7*
*
10*
8*
10*
8*
*
0*
G2*
G2*
G1*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op**Contractual*risk**
5*
4*
4*
5*
*
10*
7*
8*
9*
*
10*
8*
8*
10*
*
0*
G1*
0*
G1*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*client*
and*supplier*
4*
2*
5*
5*
*
6*
3*
10*
9*
*
8*
4*
10*
10*
*
G2*
G1*
0*
G1*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*
client*and*supplier*
5*
4*
2*
5*
*
8*
9*
5*
9*
*
10*
8*
4*
10*
*
G2*
1*
1*
G1*
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Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*
client*and*supplier*
5*
4*
5*
4*
*
9*
8*
10*
7*
*
10*
8*
10*
8*
*
G1*
0*
0*
G1*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op**Cultural*differences*betw
een*
client*and*supplier*
4*
1*
1*
5*
*
6*
nvt*
nvt*
8*
*
8*
nvt*
nvt*
10*
*
G2*
nvt*
nvt*
G2*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op**Cultural*differences*
betw
een*client*and*supplier*
4*
5*
5*
5*
*
8*
9*
9*
9*
*
8*
10*
10*
10*
*
0*
G1*
G1*
G1*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op**Cultural*differences*
betw
een*client*and*supplier*
4*
4*
5*
4*
*
9*
7*
10*
6*
*
8*
8*
10*
8*
*
1*
G1*
0*
G2*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*rem
ote*
team
s*
5*
4*
5*
5*
*
8*
7*
10*
9*
*
10*
8*
10*
10*
*
G2*
G1*
0*
G1*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*
rem
ote*team
s*
4*
4*
4*
3*
*
7*
7*
8*
6*
*
8*
8*
8*
6*
*
G1*
G1*
0*
0*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*
rem
ote*team
s*
1*
4*
4*
3*
*
nvt*
7*
7*
4*
*
2*
8*
8*
6*
*
nvt*
G1*
G1*
G2*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Lack*of*trust*
5*
5*
4*
5*
*
10*
8*
9*
10*
*
10*
10*
8*
10*
*
0*
G2*
1*
0*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Lack*of*trust*
5*
5*
3*
5*
*
10*
7*
7*
10*
*
10*
10*
6*
10*
*
0*
G3*
1*
0*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Lack*of*trust*
5*
4*
5*
5*
*
10*
7*
10*
10*
*
10*
8*
10*
10*
*
0*
G1*
0*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Loss*of*control*over*data*
5*
4*
5*
5*
*
8*
7*
10*
10*
*
10*
8*
10*
10*
*
G2*
G1*
0*
0*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Loss*of*control*over*
data*
5*
4*
1*
4*
*
8*
7*
nvt*
7*
*
10*
8*
nvt*
nvt*
*
G2*
G1*
nvt*
nvt*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Loss*of*control*over*data*
5*
5*
5*
4*
*
10*
8*
10*
8*
*
10*
10*
10*
8*
*
0*
G2*
0*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*O
pportunistic*behaviour**
4*
4*
1*
1*
*
7*
7*
nvt*
nvt*
*
8*
8*
nvt*
nvt*
*
G1*
G1*
nvt*
nvt*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*O
pportunistic*
behaviour**
5*
5*
4*
4*
*
9*
9*
8*
8*
*
10*
10*
8*
8*
*
G1*
G1*
0*
0*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*O
pportunistic*behaviour**
5*
5*
5*
5*
*
9*
9*
9*
10*
*
10*
10*
10*
10*
*
G1*
G1*
G1*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Security*/*privacy*breach*
5*
4*
5*
5*
*
10*
7*
10*
10*
*
10*
8*
10*
10*
*
0*
G1*
0*
0*
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Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Security*/*privacy*
breach*
5*
4*
3*
3*
*
8*
7*
6*
5*
*
10*
8*
6*
6*
*
G2*
G1*
0*
G1*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Security*/*privacy*breach*
5*
4*
4*
4*
*
10*
7*
8*
8*
*
10*
8*
8*
8*
*
0*
G1*
0*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Single*/*Double*m
oral*hazard*
1*
3*
1*
1*
*
nvt*
6*
nvt*
nvt*
*
nvt*
6*
nvt*
nvt*
*
nvt*
0*
nvt*
nvt*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Single*/*Double*m
oral*
hazard*
4*
4*
5*
5*
*
7*
7*
10*
8*
*
8*
8*
10*
10*
*
G1*
G1*
0*
G2*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Single*/*Double*m
oral*
hazard*
5*
4*
4*
4*
*
10*
8*
8*
7*
*
10*
8*
8*
8*
*
0*
0*
0*
G1*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*G
oal*Incongruence*
1*
2*
4*
4*
*
nvt*
4*
8*
6*
*
nvt*
4*
8*
8*
*
nvt*
0*
0*
G2*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*G
oal*Incongruence*
4*
5*
4*
5*
*
8*
8*
8*
9*
*
8*
10*
8*
10*
*
0*
G2*
0*
G1*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*G
oal*Incongruence*
2*
5*
4*
4*
*
4*
7*
7*
8*
*
4*
10*
8*
8*
*
0*
G3*
G1*
0*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Supplier*em
ployees*have*
poor*com
m
unication*skills*
4*
4*
5*
5*
*
7*
8*
10*
10*
*
8*
8*
10*
10*
*
G1*
0*
0*
0*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Supplier*em
ployees*
have*poor*com
m
unication*skills*
4*
4*
4*
4*
*
7*
8*
8*
9*
*
8*
8*
8*
8*
*
G1*
0*
0*
1*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Supplier*em
ployees*have*
poor*com
m
unication*skills*
1*
4*
1*
1*
*
2*
8*
nvt*
nvt*
*
nvt*
8*
nvt*
nvt*
*
nvt*
0*
nvt*
nvt*
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*11.10 
$Appendix$10:$Percentages$Likertw
aarden$per$relatie$$
*Tabel*11:*Percentages*Likertw
aarden*per*relatie*inclusief*Likertw
aarden*per*respondent*
Relatie'
Percentage'antw
oorden'm
.b.t.'Relatie'
*
Likertw
aarden'
per'respondent'
**
geheel*
oneens*(1)*
oneens*
(2)*
neutraal*
(3)*
eens*
(4)*
geheel*
eens*
(5)*
*
R1*
R2*
R3*
R4*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*staff?*
50%
*
0%
*
0%
*
50%
*
0%
*
*
4*
4*
1*
1*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*staff?*
0%
*
0%
*
0%
*
100%
*
0%
*
*
4*
4*
4*
4*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Backlash*from
*internal*IT*staff?*
0%
*
0%
*
0%
*
75%
*
25%
*
*
4*
4*
5*
4*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op**Contractual*risk**
0%
*
0%
*
0%
*
50%
*
50%
*
*
5*
4*
4*
5*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op**Contractual*risk**
0%
*
0%
*
0%
*
50%
*
50%
*
*
5*
4*
5*
4*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op**Contractual*risk**
0%
*
0%
*
0%
*
50%
*
50%
*
*
5*
4*
4*
5*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*client*and*supplier*
0%
*
25%
*
0%
*
25%
*
50%
*
*
4*
2*
5*
5*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*client*and*
supplier*
0%
*
25%
*
0%
*
25%
*
50%
*
*
5*
4*
2*
5*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op*Coordination*betw
een*client*and*supplier*
0%
*
0%
*
0%
*
50%
*
50%
*
*
5*
4*
5*
4*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op**Cultural*differences*betw
een*client*and*
supplier*
50%
*
0%
*
0%
*
25%
*
25%
*
*
4*
1*
1*
5*
Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op**Cultural*differences*betw
een*client*and*
supplier*
0%
*
0%
*
0%
*
25%
*
75%
*
*
4*
5*
5*
5*
Is*de*factor*integrity*van*toepassing*op**Cultural*differences*betw
een*client*and*
supplier*
0%
*
0%
*
0%
*
75%
*
25%
*
*
4*
4*
5*
4*
Is*de*factor*ability*van*toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*rem
ote*team
s*
0%
*
0%
*
0%
*
25%
*
75%
*
*
5*
4*
5*
5*
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Is*de*factor*benevolence*van*toepassing*op*Difficulty*in*m
anaging*rem
ote*team
s*
0%
*
0%
*
25%
*
75%
*
0%
*
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